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VOORWOORD 
 
De scriptie bestuurskunde aan de Open Universiteit is het eind van een studietraject dat met een 
MBO, HBO opleiding en een losse Bachelor in totaal negen jaar in beslag heeft genomen. Met een 
tussentijdse wisseling van banen en een verhuizing is het een hele opgave geweest, niet alleen voor 
mij, maar vooral ook voor de mensen rondom mij heen en in het bijzonder voor mijn vrouw, Carolien. 
Mijn dank voor het begrip dat jullie afgelopen jaren hebben getoond. Het zal na zoveel jaren studeren 
wel even wennen zijn, maar gelukkig breekt dan nu de periode aan waarbij we de vrije uurtjes op een 
andere wijze kunnen invullen. 
 
Hoewel het maken van een scriptie een individuele aangelegenheid is, is het succes ervan ook 
afhankelijk van de bijdrage die anderen leveren. Ik wil degenen die ervoor hebben gezorgd dat ik 
deze scriptie met succes kan afronden daarvoor bedanken.  
 
In het bijzonder geldt hiervoor een dankwoord aan Mimi Crijns, mijn scriptiebegeleidster, die mij 
enthousiast en positief kritisch heeft bijgestaan. Ook gaat mijn dank uit naar Arno Korsten, de 
examinator, die mij bijvoorbeeld tijdens de ontwikkeling van het scriptieplan indirect aanspoorde de 
trein in gang te houden met de opmerking “Oh, ik dacht dat je al bijna klaar was” op een van de 
bijeenkomsten van de Open Universiteit. 
 
Bovendien gaat mijn dank uit naar de woningcorporaties GoedeStede, Tablis Wonen, Volksbelang en 
Weststellingwerf die hebben meegewerkt aan dit onderzoek. Voor mijn onderzoek kwamen slechts 
vier corporaties in aanmerking. Alle waren ze bereid met dit onderzoek mee te doen, in een periode 
waarin bij hen vele vragen binnenkwamen deel te nemen aan andere onderzoeken. 
 
Tot slot wil ik mijn werkgever bedanken die deze studie mogelijk heeft gemaakt en flexibel is geweest 
met het opnemen van verlof voor mijn studie. 
 
De bijeenkomsten op de Open Universiteit heb ik afgelopen jaren als zeer nuttig ervaren. Niet alleen 
voor de inhoudelijke discussies, maar ook voor de voortgang van de studie. Degenen die nog met de 
scriptie bezig zijn wens ik veel succes met hun onderzoek en de afronding ervan. 
 
Dongen, september 2009 
Marcel van Ree. 
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SAMENVATTING 
 
Inleiding 
Als beleid wordt ontwikkeld, wil men ook vaak weten wat voor effect dit heeft gehad. Het beleid wordt 
dan geëvalueerd. Maar wat gebeurt er met de resultaten uit die evaluatierapporten, worden ze benut? 
Deze vraag heeft aan de basis gestaan van het onderzoek dat nu voor u ligt.  
 
Ondanks de vele onderzoeken die wereldwijd in de loop der jaren naar benutting van evaluaties 
hebben plaatsgevonden, is het onderzoek naar dit onderwerp nog steeds actueel en in ontwikkeling. 
Zo is er bijvoorbeeld nog steeds geen algemeen aanvaarde definitie van het begrip benutting 
(utilization) en is het onderzoek naar de factoren die een rol spelen bij benutting nog niet 
uitgekristalliseerd. 
 
In dit onderzoek is ingezoomd op de benutting van de resultaten van visitaties bij woningcorporaties. 
De woningcorporaties staan de laatste jaren veel in de belangstelling. Het zijn maatschappelijke 
ondernemingen. Ze hebben een publieke taak en tevens de vrijheid om andere taken, als marktpartij, 
uit te voeren; ze bewegen zich tussen de markt, overheid en samenleving.  
 
Om te achterhalen of de publieke taak voldoende maatschappelijk rendement oplevert, maken de 
woningcorporaties gebruik van visitaties. Het begrip visiteren komen we in verschillende vakgebieden 
tegen, denk hierbij bijvoorbeeld aan het voortgezet onderwijs en de zorgsector. Kenmerken van 
visiteren zijn: verantwoording afleggen, bevorderen van het leren en het bieden van informatie voor 
de toezichthouder. Bij de huidige visitaties wordt een woningcorporatie beoordeeld op prestaties en 
governance. Visitaties lopen in de pas met de ontwikkelingen op het gebied van ‘good governance’, 
waarbij maatschappelijke ondernemingen verantwoording afleggen en transparant zijn naar hun 
stakeholders (belanghebbenden) op het gebied van goed bestuur, toezicht en controle. 
 
Doelstelling van het onderzoek en centrale vraag 
Dit onderzoek is erop gericht om zicht te krijgen op en uitspraken te doen over:  
1. het resultaat van benutting, 
2. het proces van benutting,  
3. de factoren die van invloed zijn geweest op de benutting van visitaties bij woningcorporaties. 
De uitspraken moeten bijdragen aan de theorievorming over benutting van evaluatieonderzoeken.  
 
Hierbij is tevens gekeken naar de termijn waarbinnen de resultaten zijn benut (< 2 jaar of > 2 jaar). 
Bovendien is nagegaan of er sprake is van directe of indirecte benutting, dat wil zeggen dat is 
onderzocht of de onderzoeksresultaten zonder of met tussenkomst van andere informatiedragers 
(bijvoorbeeld via de media) zijn benut. 
 
Voor dit onderzoek is de volgende centrale vraag geformuleerd: 
 
Op welke wijze en in welke mate benutten woningcorporaties de visitaties en welke factoren 
spelen daarbij een rol? 
 
Vervolgens zijn voor de beantwoording van deze vraag deelvragen geformuleerd die betrekking 
hebben op de begrippen benutting en visiteren en op benutting van visitaties bij woningcorporaties. 
 
Wat is onderzocht? 
Er is voor gekozen om de benutting van de resultaten van visitatierapporten van woningcorporaties 
uit het jaar 2004 te onderzoeken. Dit is ongeveer twee jaar na de start van Reaflex, de enige 
onafhankelijke stichting die destijds visitaties voor woningcorporaties verrichtte. Door te kiezen voor 
2004 kan benutting op korte (< 2 jaar) en lange termijn (> 2 jaar) worden onderzocht. Na selectie 
kwamen vier woningcorporaties voor dit onderzoek in aanmerking, te weten GoedeStede, Tablis 
Wonen, Volksbelang en Weststellingwerf. Deze hebben deelgenomen aan het onderzoek. 
 
Onderzoeksmethode 
Onderzocht is welke methode het meest geschikt is voor dit onderzoek. Hieruit kwam de meervoudige 
casestudie naar voren. Het voordeel van een casestudie is dat diepgaand onderzoek kan 
plaatsvinden. Zo kunnen niet alleen feitelijke gegevens, maar ook meningen worden meegenomen. 
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Voor het onderzoek is gebruik gemaakt van documenten en interviews. Bij het documentenonderzoek 
zijn onderzocht: visitatierapporten, meerjarige ondernemingsplannen, jaarplannen en jaarverslagen 
(2005-2008) van de woningcorporaties. De interviews zijn afgenomen van de directeur-bestuurder en 
een MT-lid van de corporatie. Hierbij is gebruik gemaakt van een vragenlijst die vooraf naar hen is 
verzonden. 
 
Wat is uit het onderzoek gebleken? 
Uit de vier onderzochte cases blijkt dat de woningcorporaties de visitaties hebben aangevraagd voor 
de ontwikkeling van een nieuw meerjarig ondernemingsplan. Ze wilden bij de ontwikkeling van het 
plan vooral rekening houden met de mening van de stakeholders over de corporatie. Bovendien 
wilden ze de uitkomsten van de interne doorlichting (zelfevaluatie) verwerken in het plan. De 
woningcorporaties herkenden en erkenden de onderzoeksresultaten en zijn met het overgrote deel 
van de resultaten op korte termijn (<2 jaar) na het verschijnen van het visitatierapport aan de slag 
gegaan. Bovendien zijn de resultaten direct benut, dat wil zeggen zonder tussenkomst van andere 
informatiedragers. 
 
Bij het onderzoek naar het resultaat van benutting is gekeken in hoeverre de drie hoofdvormen van 
benutting voorkomen die in de benuttingsliteratuur worden onderscheiden. Het gaat hierbij om 
instrumentele, conceptuele en symbolische benutting. Bij instrumentele benutting worden de 
resultaten van de visitatie rechtstreeks gehanteerd bij de besluitvorming over het beleid of de 
organisatie. Bij conceptuele benutting zetten de resultaten de besluitvormers aan tot nieuwe ideeën 
en theorieën. Dit vindt vaak plaats op een subtiele manier en over een langere periode. Symbolische 
benutting is van toepassing als besluitvormers de resultaten legitimerend gebruiken.  
Alle drie de vormen van benutting zijn aangetroffen. Volgens de literatuur komt conceptuele 
benutting het meest voor, gevolgd door achtereenvolgens symbolische en instrumentele benutting. 
Dit houdt in dat de resultaten veelal niet overgenomen worden in de besluitvorming, maar dat de 
resultaten eerder aanzetten tot nieuwe ideeën en inzichten voor de toekomst. In dit onderzoek is dit 
niet het geval. Hier blijkt dat de meeste resultaten overgenomen zijn in de besluitvorming. Dit is 
verklaarbaar doordat de resultaten van het visitatierapport nagenoeg alle overeenkwamen met de 
koers die de organisatie voer of voornemens was te gaan varen. Dit heeft ertoe bijgedragen dat de 
meeste resultaten zijn verwerkt in de meerjarige ondernemingsplannen. 
 
Bij het onderzoek naar het proces van benutting zijn de fasen in beeld gebracht die bij benutting 
doorlopen worden en waarvoor per fase een extra inspanning is vereist (cumulatief). Het gaat hierbij 
om de fasen: ontvangen van het rapport; leren/begrijpen van het rapport; discussiëren over het 
rapport; refereren aan het rapport; inspannen voor het gebruik van het rapport en tot slot 
beïnvloeden van de beslissing vanwege het rapport. Uit het onderzoek blijkt dat de fasen doorlopen 
zijn. Uit de laatste fase (beïnvloeden) blijkt dat de invloed op de besluitvorming vanwege de 
aansluiting meer ondersteunend of bevestigend bij eventuele veranderingen is geweest. Dat de 
resultaten verwerkt zijn in het meerjarig ondernemingsplan is dus niet enkel te wijten aan de 
resultaten uit het visitatierapport. 
 
Tot slot is onderzoek gedaan naar de factoren waarvan werd vermoed dat ze van invloed waren op de 
benutting van visitatieresultaten bij woningcorporaties. Hieruit is gebleken welke factoren invloed 
hebben gehad op de benutting van het visitatierapport. De factoren zijn ingedeeld aan de hand van 
technologische en sociaal organisatorische verklaringen. Hieronder wordt aan de hand van deze 
indeling vermeld welke factoren een positieve invloed hebben gehad op de benutting van de 
visitatieresultaten. 
 
Technologische verklaringen 
Het type onderzoek kan van invloed zijn op het gebruik van onderzoeksresultaten. Denk 
hierbij bijvoorbeeld aan een kwalitatief of kwantitatief (cijfermatig) rapport. 
 
Het onderzoek toont aan dat de visitatierapporten uit 2004 kwalitatief van aard zijn en dat het 
om toegepast onderzoek gaat. Met dit laatste wordt bedoeld het voldoen aan een specifieke 
vraag, i.c. het in beeld brengen van de mening van de stakeholders over de corporatie. Dit 
heeft een positieve invloed gehad op de benutting van de visitatieresultaten. 
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Sociaal organisatorische verklaringen 
1. Organisatorische belangen 
Hierbij gaat het om de onderzoeksbehoeften van de organisatie. 
 
De volgende factoren hebben een positieve invloed gehad op de benutting van de 
visitatieresultaten:  
1. Focus op gebruikersbehoefte (voldoen aan de informatiebehoefte en verwachtingen).  
2. Context van de gebruikers (juiste timing van het opleveren van het rapport).  
3. Relevantie voor de beleidssituatie (de resultaten moeten relevant zijn voor het 
beleid).  
2. Cultuurverschil tussen onderzoekers en professionals/managers (‘two communities’) 
De inspanningen van onderzoekers en gebruikers zijn hierbij onderzocht. 
 
De volgende factoren hebben een positieve invloed gehad op de benutting van de 
visitatieresultaten:  
1. Aanpassing van het onderzoek aan de gebruikers (afstemmen van de visitatierapport 
aan de gebruikers, zoals leesbaarheid en concrete aanbevelingen). 
2. Inspanning van de ontvangers (bijdrage leveren aan het onderzoek en inspanningen 
leveren om het rapport te verspreiden). 
3. Interactie 
Voor de interactie zijn de contacten tussen onderzoekers en gebruikers onderzocht. 
 
De factor intensiteit van de contacten tussen de onderzoekers en gebruikers heeft in beperkte 
mate invloed gehad op de benutting van de visitatieresultaten.  
 
4. Individuele kenmerken 
Onderzocht is welke invloed posities en persoonlijke kenmerken hebben. 
 
De volgende factoren hebben een positieve invloed gehad op de benutting van de 
visitatieresultaten:  
1. Positie van professionals/managers blijkt in beperkte mate van invloed te zijn geweest 
op de benutting van het visitatierapport. 
2. Geloofwaardigheid en reputatie van de onderzoekers hebben een positieve invloed 
gehad op de benutting van de visitatieresultaten. 
 
Gebleken is dat de factoren werkrelevantie en het aantal werknemers in de organisatie (aanwezigheid 
van een beleidsafdeling), geen invloed hebben gehad op de benutting van de visitatieresultaten. 
 
Conclusie 
Geconcludeerd wordt dat de visitatierapporten van woningcorporaties: 
1. vooral instrumenteel zijn benut, hetgeen afwijkt van de theorie. 
2. de fasen hebben doorlopen die bij benutting een rol spelen. 
3. direct (zonder tussenkomst van andere informatiedragers) en voornamelijk binnen twee jaar 
na oplevering van het visitatierapport zijn benut. 
Bovendien wordt geconcludeerd dat een aantal factoren die in de benuttingsliteratuur worden 
onderscheiden van invloed zijn geweest op de benutting van de visitatieresultaten. 
 
Aanbevelingen 
Het onderzoek sluit af met enkele aanbevelingen voor vervolgonderzoek. Zo wordt bijvoorbeeld 
geadviseerd onderzoek te verrichten naar visitaties in andere sectoren om na te gaan of ook daar 
instrumentele benutting meer voorkomt dan de andere vormen van benutting. Maar ook kan 
onderzocht worden wat de rol is van de communicatie (presentatie, nazorg etc) van visitatierapporten 
in andere sectoren. Het belang dat er namelijk in de theorie aan wordt gehecht is in dit onderzoek bij 
woningcorporaties niet aangetoond. 
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1. ONDERWERP EN OBJECT VAN HET ONDERZOEK 
1.1 Inleiding 
De aanzienlijke financiële problemen van de overheid en hun handelen kwamen in de jaren 80 van de 
vorige eeuw meer en meer onder kritiek te liggen. Het bedrijfsleven werd in veel gevallen als 
voorbeeld gesteld voor de overheid. De behoefte aan verandering kwam in de vorm van de New 
Public Management beweging, waarbij het accent sterk werd gelegd op management gericht op 
output; het publiek ondernemerschap deed zijn intrede. Vanuit deze beweging ontstond veel 
aandacht voor bedrijfsmatig werken, prestatiemeting en marktwerking. De overheid begon diverse 
instrumenten hiervoor in te zetten, denk aan monitoring, visitatie- en benchmarksystemen. 
 
Visitatie is een vorm van prestatiemeting die we in verschillende vakgebieden tegen komen zoals in 
de zorgsector, het onderwijs en bij de overheid. Bij visiteren wordt geen vergelijk gemaakt met 
bijvoorbeeld een ‘best practice’, maar wordt aan de hand van tevoren (veelal door de organisatie zelf) 
geformuleerde criteria door externe deskundigen onderzocht wat van die criteria terecht is gekomen. 
Het woord ‘visitatie’ refereert aan een bezoek dat een commissie brengt aan een te visiteren 
organisatie. 
 
De vraag rijst of de resultaten van visitaties worden benut. Worden de uitkomsten vertaald in het te 
voeren beleid? Hoe lang laat dit op zich wachten? Welke factoren spelen hierbij een rol? Etc. etc. 
 
De verantwoording van maatschappelijke ondernemingen staat de laatste jaren flink in de 
belangstelling (good governance). Woningcorporaties zijn maatschappelijke ondernemingen die bij 
hun verantwoording gebruik maken van visitaties. Dit onderzoek gaat over de wijze van benutting 
van visitaties bij woningcorporaties en de factoren die daarbij een rol spelen. 
Het onderwerp van de scriptie is de benutting van de resultaten van visitaties en het object is de 
woningcorporatie. 
 
1.2 Maatschappelijke relevantie van het onderwerp 
De afgelopen tien jaar hebben woningcorporaties zich ontwikkeld van subsidiegeoriënteerde 
uitvoerders van overheidsbeleid tot maatschappelijk gedreven private ondernemingen. Ook het intern 
toezicht en de governanceverhoudingen hebben zich in die periode sterk ontwikkeld (Aedes, 2006: 
3). 
 
Woningcorporaties worden aangemerkt als maatschappelijke ondernemingen (Conijn, 2005: 1). Ze 
beschikken over een maatschappelijk gebonden vermogen dat alleen mag worden aangewend voor 
de volkshuisvesting (SER, 2005: 111). Ze bewegen zich tussen markt, overheid en samenleving. 
Volgens VROM (2006: 2) hebben ze een publieke en maatschappelijke opdracht uit te voeren. Hierbij 
moeten ze in een marktomgeving op de meest efficiënte en effectieve wijze hun middelen aanwenden 
om hun doelstellingen te realiseren, waaronder hun eigen (financiële) continuïteit. Een corporatie is 
een hybride organisatie; het is een verzelfstandigde organisatie met een publieke taak die tevens de 
vrijheid heeft om andere taken privaat, als marktpartij, uit te voeren (Korsten, 2002-4: 37). 
 
Visitaties binnen de woningcorporaties vloeien voort uit een onderzoek van de Commissie In ’t Veld. 
Deze commissie heeft in 1999 geconcludeerd dat visitaties als instrument een bijdrage kunnen 
leveren aan de volkshuisvesting (Reaflex, 2006: 7). Vervolgens heeft Aedes, de branchevereniging 
van woningcorporaties in Nederland, een visitatie uitgevoerd binnen een aantal woningcorporaties 
aan het begin van deze eeuw. De ervaringen hiermee hebben ertoe geleid dat Aedes in 2002 een 
onafhankelijke stichting (Reaflex) heeft opgericht voor het verrichten van visitaties.  
 
Woningcorporaties gebruiken visitaties om zich als maatschappelijk ondernemer te verantwoorden 
aan hun stakeholders en hun klanten. Dit strookt met de ontwikkelingen op het gebied van ‘good 
governance’, waarbij (maatschappelijke) ondernemingen verantwoording afleggen en transparant zijn 
naar hun belanghebbenden (stakeholders) op het gebied van goed bestuur, toezicht en controle. 
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Het verrichten van visitaties is afgelopen jaren binnen de woningcorporaties volop in ontwikkeling 
geweest. Zo is naast de oprichting van Reaflex in 2002 de SEV (Stuurgroep Experimenten 
Volkshuisvesting) in 2005 gestart met de ontwikkeling van een nieuwe visitatiemethode binnen de 
woningcorporaties. Dit heeft ertoe geleid dat op 27 februari 2008 de nieuwe visitatiemethodiek van 
de SEV is gepresenteerd. Deze is ook opgenomen in de Aedescode, de code voor leden die 
aangesloten zijn bij Aedes. Voortaan zijn de leden verplicht zich tenminste eenmaal per vier jaar te 
laten visiteren. 
 
Bij de huidige visitaties wordt een woningcorporatie beoordeeld op twee kernonderdelen: prestaties 
en governance. Bij prestaties wordt gekeken naar opgaven, vermogen, ambities en tot slot naar 
prestaties volgens de stakeholders. Bij governance wordt beoordeeld hoe het intern toezicht bij de 
woningcorporaties is geregeld. Ook het samenspel tussen intern toezicht, bestuur, de organisatie en 
de buitenwereld komt aan bod (Fundament, 2008: 8). 
 
De toenmalige minister Vogelaar heeft in haar toespraak tijdens het Lustrumcongres van de 
Vereniging van toezichthouders in woningcorporaties (VROM, 2007) gezegd dat zij waarde hecht aan 
het onafhankelijk visitatiestelsel bij de woningcorporaties en aandacht gaat besteden aan de wijze 
waarop de resultaten van visitaties openbaar worden gemaakt. 
 
Zowel het verantwoorden van woningcorporaties als de wijze waarop dit plaatsvindt (visitatie) heeft 
maatschappelijk de aandacht en is nog in ontwikkeling. 
 
1.3 Wetenschappelijke relevantie van het onderwerp 
Beleid wordt gemaakt om een bepaalde koers uit te zetten of een probleem op te lossen. Als beleid is 
uitgevoerd, wil men ook vaak weten wat voor effect het heeft gehad. Er vindt dan een 
evaluatieonderzoek plaats. Het doel hiervan is dat het beleid, het beleidsproces of het functioneren 
van de beleidsorganisatie wordt beoordeeld (Van den Heuvel, 1998: 123, zie ook Korsten, 2002-2: 8 
alsmede Abma en In ’t Veld, 2001: 146). Van den Heuvel (1998: 124) beschouwt beleidsevaluatie als 
een essentieel onderdeel van de beleidsvoering omdat de beleidsactor moet weten wat er van het 
beleid terechtkomt of is gekomen, welke effecten het sorteert en hoe de doelgroep erop reageert. 
De beleidsevaluatie kan weliswaar als een essentieel onderdeel van de beleidsvoering worden 
beschouwd, maar wat gebeurt er met de onderzoeksresultaten? Hebben ze invloed; worden ze benut? 
 
De vraag of er sprake was van benutting van onderzoeksresultaten ontstond begin jaren 70 van de 
vorige eeuw. Wetenschappers hadden het idee dat hun relevante kennis en advisering door 
beleidsmakers niet werd benut en ze verwonderden zich hierover. Na enkele jaren van studie werd 
duidelijk dat onderzoeksresultaten geen zichtbare impact hadden op beleidsbeslissingen. De bijdrage 
bleek meer conceptueel te zijn, onzichtbaar voor het blote oog. De resultaten manifesteerden zich 
soms over een lange periode en nadat vele resultaten dezelfde uitkomst hadden opgeleverd. Het leek 
erop dat de resultaten meer invloed hadden op de vorm en inhoud van de gesprekken over het 
beleid, dan op concrete besluiten. Dit effect wordt enlightenment genoemd (Weiss, 1982: 620-623). 
 
Ook na de 70-er jaren is veel onderzoek verricht naar de benutting van wetenschappelijke kennis, 
onderzoek en adviezen in beleid. In Nederland heeft Korsten (1983: 1) een trendstudie verricht naar 
benutting van onderzoek (utilization research). Zijn onderzoek was gericht op de mate en aard van 
toepassing van sociaal-wetenschappelijke onderzoeken in beleid van rijksinstellingen. Hij vermeldt 
dat er vaak een zekere termijn verstrijkt voor van benutting sprake is. Dit gebruik wordt dan ook wel 
getypeerd als indirect, op lange termijn en diffuus (Korsten 1983: 48). 
 
In hun onderzoek naar de rol van de Adviesraden voor de strategische beleidsvorming en de 
benutting van hun adviezen vragen de Universiteit van Tilburg (UvT) & Berenschot (2004: 13) zich af 
waarom er een onderzoek naar benutting moet plaatsvinden. Zij geven als antwoord dat de 
uitkomsten van hun onderzoek naar benutting bij moeten dragen aan het inzicht in de effectiviteit 
van de beleidsadvisering. Bovendien moeten hun aanbevelingen bijdragen aan het dichten van de 
kloof tussen beleid en uitvoering. Ze vermelden verder dat onderzoek naar de benutting van adviezen 
inzicht kan bieden in hun betekenis voor de wijze waarop de overheid met complexe 
maatschappelijke vraagstukken omgaat of om zou kunnen gaan (UvT & Berenschot, 2004: 14). 
 
Volgens Korsten (1983: 15) is benutting van onderzoeksresultaten moeilijk, onder andere vanwege 
kenmerken van de onderzoeksresultaten zelf en van de beleids- of besluitvormingsprocessen. 
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Bekkers et al (2004: 5) merken op dat het moeilijk is om benutting te conceptualiseren (welke 
vormen horen bij welke doelgroepen) en te operationaliseren (meetbare grootheden ontwerpen die 
recht doen aan het verschil van typen en vormen van benutting). Daarnaast steekt volgens hen de 
literatuur over de benutting van adviezen schril af tegen de enorme hoeveelheid literatuur die er is 
over het gebruik van wetenschappelijke kennis in beleidsprocessen (zie ook Landry et al, 2001: 3). 
 
Ook Landry et al (2001: 3 en 2003: 193) vermelden dat er nog steeds problemen aanwezig zijn bij 
onderzoeken naar benutting. Er is weinig bekend over de factoren die ervoor zorgen dat professionals 
en managers bij de overheid wetenschappelijke onderzoeken gebruiken. Bovendien bestaan de 
conceptuele en methodologische problemen die Mandel & Sauter in 1984 al geïdentificeerd hebben 
nog steeds, ondanks de uitgebreide basis van conceptuele en empirische studies over benutting in het 
openbaar bestuur (zie ook Estabrooks & Wallin, 2004: 7). Het gaat hierbij om de:  
1. Samenstelling van de onderzoekspopulatie. 
2. Specificatie van de afhankelijke variabele (‘benutting’). 
3. Problemen verbonden aan de onafhankelijke variabele. 
4. Problemen doordat de onderzoeker het gedrag van de geïnterviewde onjuist inschat. 
 
Laperre (2007: 17) schrijft in haar onderzoek naar benutting van benchmarkonderzoek bij gemeenten 
dat er veel onderzoeken op rijksniveau hebben plaatsgevonden naar benutting van onderzoeken en 
factoren die dit proces van benutting beïnvloeden. Empirisch onderzoek naar benutting van 
beleidsonderzoek op lagere niveau’s in de publieke sector is volgens haar beperkt. 
 
Onderzoek naar benutting is dus nog volop in ontwikkeling. Korsten (2004-2: 307 en 308) vermeldt 
bovendien dat visitaties over het algemeen nog weinig zijn beschreven en onderzocht. Daarnaast 
merkt hij op dat visitaties blijkbaar in een behoefte voorzien, aangezien ze in diverse sectoren worden 
gebruikt. 
Dit onderzoek benadert benutting wetenschappelijk en projecteert dit op de visitaties binnen de 
woningcorporaties. Aangezien dit aansluit bij recent uitgevoerd onderzoek naar benutting en 
visitaties, en beide nog volop in ontwikkeling zijn, kan het een bijdrage leveren aan het verder 
uitbouwen van de wetenschappelijke kennis over het onderwerp en object van onderzoek. 
 
1.4 Doelstelling van het onderzoek 
Dal Santo et al (2002: 66) hebben een onderzoek verricht naar de onderzoeksgebieden: 
1. Manier van verspreiding van de projectrapporten. 
2. Invloed/impact van de onderzoeksprojecten, verschillende vormen van benutting. 
3. Factoren die van invloed zijn op de verspreiding en benutting van de projectrapporten. 
De doelstelling van hun studie was gericht op het onderzoeken hoe negen exploratieve 
onderzoeksstudies werden verspreid (dissemination) en benut (utilization). Ze vermelden (2002: 70) 
dat het lijkt dat hoe meer de onderzoeksresultaten overeenkomen met de plannen van de 
departementen of deze aanvullen, hoe meer er sprake is van alle drie de vormen van benutting 
(instrumenteel, conceptueel en overtuigend/symbolisch). Instrumentele benutting houdt in dat het 
resultaat rechtstreeks wordt gebruikt bij de besluitvorming. Bij conceptuele benutting vinden de 
besluitvormers de resultaten bruikbaar ook al hebben ze niet tot rechtstreekse en onmiddellijke 
handelingen van hen geleid. Symbolische benutting is van toepassing als besluitvormers de resultaten 
legitimerend gebruiken (Weiss, 2005: 13 en 14). 
 
Korsten (1983: 21 en 28) vermeldt dat het accent ligt op de norm van instrumentele benutting of in 
andere woorden op intensieve en specifieke benutting. Uit onderzoek blijkt echter dat er niet zozeer 
sprake is van instrumentele benutting. Hoewel dit niet afwezig is, is er meer sprake van conceptuele 
benutting, van verwerking van onderzoeksresultaten in een proces van culturele diffusie en adoptie 
en vervolgens geleidelijk beleid. Volgens hem sijpelen nieuwe onderzoeksresultaten en inzichten 
slechts geleidelijk door.  
 
Dat instrumentele benutting minder voor komt dan conceptuele benutting, maar niet afwezig is, 
wordt eveneens ondersteund door het onderzoek van Dal Santo et al (2002: 70 en 71). Daaruit blijkt 
dat van de negen door hen onderzochte studies in alle negen de gevallen sprake was van conceptuele 
en in vijf gevallen sprake was van instrumentele benutting. Weiss (2005: 13 en 14) vermeldt dat 
conceptuele benutting het meest invloed heeft, gevolgd door symbolische benutting dat ook veel 
voorkomt en instrumentele benutting dat weinig voorkomt. 
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Landry et al (2003: 193) onderzoeken benutting niet via de vormen van benutting, maar via het 
proces van benutting, in casu de zogenaamde ‘ladder van benutting’. 
 
De doelstelling van dit onderzoek is gericht op de combinatie van het bovenstaande, te weten bij 
visitaties zicht krijgen op en uitspraken te doen over:  
4. Het resultaat van benutting (instrumenteel, conceptueel en symbolisch). 
5. Het proces van benutting (‘ladder van benutting’). 
6. De factoren die van invloed zijn geweest op de benutting. 
De uitspraken moeten bijdragen aan de theorievorming over benutting. 
 
1.5 Vraagstelling 
Het onderzoek is zowel beschrijvend als verklarend omdat de wat en de hoe vragen erin terug 
komen. Bij de wat vragen gaat het onder meer om de vragen wat visiteren en benutting is. Bij de 
beantwoording van de hoe vraag wordt in beeld gebracht op welke wijze de visitaties worden benut 
en welke factoren daarbij een rol spelen. 
 
De centrale vraagstelling luidt: 
 
Op welke wijze en in welke mate benutten woningcorporaties de visitaties en welke 
factoren spelen daarbij een rol? 
 
Om de centrale vraag te kunnen beantwoorden zijn de volgende deelvragen geformuleerd: 
Benutting 
1. Wat is benutting? 
2. Wat zijn de dimensies van benutting?  
3. Welke modellen van benutting zijn er? 
4. Welke factoren spelen bij benutting een rol? 
Visiteren 
1. Wat is visiteren? 
2. Hoe verhoudt visiteren zich tot de overige vormen van prestatiemeting? 
3. Wat wordt in bestuurskundige termen onder visiteren verstaan in relatie tot andere vormen 
van prestatiemeting? 
4. Welke kenmerken van visiteren zijn voor benutting van belang? 
5. Waar komt visiteren bij woningcorporaties uit voort? 
6. Hoe vond visiteren bij woningcorporaties plaats? 
Benutting van visitaties bij woningcorporaties 
1. Wat waren de resultaten van de visitatieonderzoeken bij woningcorporaties GoedeStede, 
Tablis Wonen, Volksbelang en Weststellingwerf? 
2. Zijn de resultaten binnen deze corporaties benut en waaruit bestond deze benutting? 
3. In welke mate vindt instrumentele, conceptuele en symbolische benutting van 
visitatieonderzoeken plaats bij deze woningcorporaties en waaruit blijkt dit? 
4. Wat is de intensiteit van benutting van de resultaten bij de woningcorporaties geweest 
(intensiteit/fasen van benutting volgens de ‘ladder van benutting’)? 
5. In welke mate hebben de technologische verklaringen een rol gespeeld bij de benutting van 
de visitaties? 
6. In welke mate hebben de sociale organisatorische verklaringen (organisatorische belangen, 
‘two communities’ en interactie) een rol gespeeld bij de benutting van de visitaties? 
 
De algemene hypothese van het onderzoek luidt dat het visitatierapport met de daarbij van belang 
zijnde factoren leidt tot een bepaalde wijze van benutting waarbij overeenkomstig de literatuur 
conceptuele benutting vaker voorkomt dan symbolische benutting en symbolische benutting vaker 
voorkomt dan instrumentele benutting. 
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1.6 Opbouw van het onderzoeksrapport 
In dit hoofdstuk is de maatschappelijke en wetenschappelijke relevantie en doelstelling van het 
onderzoek met de onderzoeksvragen weergegeven. In het volgende hoofdstuk wordt een theoretische 
uiteenzetting gegeven van de bovenstaande vragen over de begrippen benutting en visiteren. 
Bovendien wordt ingegaan op visiteren bij woningcorporaties. 
Het derde hoofdstuk behandelt de methodologie van dit onderzoek. Aan de hand van de theorie wordt 
een conceptueel model gepresenteerd. Nadat de begrippen benutting en visiteren geoperationaliseerd 
zijn met bijbehorende hypothesen, worden de methodologische verantwoording van het onderzoek en 
de keuzen die daarbij zijn gemaakt uiteen gezet. 
Het vierde hoofdstuk vermeldt en verantwoordt onder meer de resultaten van de analyse gerelateerd 
aan de probleemstelling en vragen over de benutting van visitaties bij woningcorporaties. 
In het vijfde en tevens laatste hoofdstuk worden de conclusies, discussie en aanbevelingen 
behandeld. Hierbij komt onder meer de bijdrage aan de wetenschappelijke literatuur aan bod en 
wordt een suggestie gegeven voor vervolgonderzoek. 
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2. LITERATUURONDERZOEK 
2.1 Inleiding 
In dit hoofdstuk wordt aan de hand van de literatuur ingegaan op de begrippen benutting van 
onderzoeksresultaten en visiteren. Bovendien wordt ingegaan op visitaties bij woningcorporaties en 
wordt gekeken of ze voldoen aan hetgeen daaronder in bestuurskundige termen wordt verstaan. 
 
2.2 Benutting van onderzoeksresultaten 
Eén van de eerste vragen die van belang is te beantwoorden, is de vraag wat we verstaan onder 
benutting van onderzoek. Backer (1993: 217, in Sudsawad, 2007: 21) definieert kennisbenutting als: 
“Een verscheidenheid van acties gericht op het vergroten van het gebruik van kennis om 
menselijke problemen op te lossen.” 
Estabrooks & Wallin (2004: 3) omschrijven onderzoeksbenutting als: 
“Onderzoeksbenutting, een onderdeel van kennisbenutting, is een veelzijdig concept dat 
verschillende vormen van op onderzoek gebaseerde kennis omvat.” 
Met een verwijzing naar diverse auteurs, concluderen Bekkers et al (2004: 12) dat weinig consensus 
bestaat over zaken als wat precies onder benutting wordt verstaan en welke factoren van invloed zijn 
op benutting. Een uniform geaccepteerde definitie is nog niet voor handen. 
 
Verder worden ook verschillende termen naast het begrip benutting gehanteerd. Zo komen we in 
onderzoeken de term doorwerking tegen (Bekkers et al, 2004 alsmede Uvt & Berenschot, 2004, 
Aardema, 2002 en Hupe & Van der Meer, 2006). Volgens Korsten (1983: 12) is ‘toepassing’ te 
verwisselen met de termen ‘gebruik’ of ‘benutting’ en wordt in de V.S. de term utilization gehanteerd. 
In deze scriptie wordt het bestuurskundige begrip benutting (utilization) gehanteerd, ook daar waar 
verwezen wordt naar andere onderzoeken die daarvoor een ander begrip noemen. 
 
Naast benutting, kan er ook sprake zijn van onderbenutting. Hiermee wordt bedoeld dat er geen tot 
weinig gebruik van de onderzoeksresultaten wordt gemaakt (zie ook Korsten 1983: 48-51). 
 
Korsten (1983: 11) deelt benutting onder in verschillende dimensies. Hij noemt: 
1. Termijn van toepassing (lange versus korte termijn) 
2. Patroon van de entree van onderzoeksresultaten (direct versus indirect); 
3. Aard van het gebruik (instrumenteel, conceptueel en symbolisch) 
4. Intensiteit van benutting (gebruiksproces). 
Om voor dit onderzoek tot een theoretisch overzicht van benutting van onderzoeksresultaten te 
komen, is deze indeling enigszins bewerkt en aangevuld. Zo zijn 3 en 4 samengevoegd onder de 
noemer ‘wijzen van benutting’, bovendien zijn er modellen en bijbehorende factoren aan de indeling 
toegevoegd. Dit leidt tot de volgende theoretische uitwerking van benutting. 
 
2.2.1 Termijn van benutting 
Benutting van een onderzoek kan plaatsvinden op korte of op lange termijn. Van benutting op korte 
termijn is sprake als de resultaten worden gebruikt in het beleid reeds voor een onderzoek is 
afgesloten of binnen één à twee jaar na verschijning. Bij benutting op lange termijn laat het gebruik 
van de resultaten langer dan twee jaar op zich wachten (Korsten, 1983: 9). 
 
2.2.2 Patroon van benutting 
Benutting van resultaten van sociaal wetenschappelijk onderzoek in opdracht van een overheid kan 
direct of indirect plaatsvinden (Korsten, 1983: 9 en 10). Van directe benutting is sprake als er zonder 
tussenkomst van andere informatiedragers dan onderzoekers, ambtenaren of bestuurders de 
resultaten worden gebruikt in het ambtelijk-bestuurlijk systeem. Bij indirecte benutting komen de 
resultaten niet direct, maar via andere kanalen (informatiedragers) in het ambtelijk-bestuurlijk 
systeem terecht. Denk bij deze laatste bijvoorbeeld aan tussenkomst via de media. Dit onderscheid 
tussen directe en indirecte benutting zien we ook bij Hupe & Van der Meer (2006: 4), zie ook Dal 
Santo et al (2002: 64) voor indirecte benutting. 
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Korsten (1983: 10) heeft directe en indirecte benutting alsmede lange en korte termijn benutting 
samengevoegd in het volgende overzicht.  
 
RICHTING VAN BENUTTING MOMENT VAN BENUTTING VAN ONDERZOEKSRESULTATEN 
 Korte termijn Lange termijn 
Direct A B 
Indirect C D 
Tabel 1: Gebruik van onderzoeksresultaten 
 
Uit de literatuur blijkt dat C nauwelijks voorkomt. Directe benutting op lange termijn kan wel 
plaatsvinden doordat het bijvoorbeeld een incubatietijd heeft, vergeten is of het beleidsprobleem 
enige tijd een lage prioriteit heeft gehad (Korsten, 1983: 11). 
 
2.2.3 Modellen van benutting 
Er worden diverse modellen gebruikt om verschillende benaderingen weer te geven waarmee het 
onderzoekseffect kan worden beoordeeld. Weiss (1979: 426-431) noemt er zes. Landry et al (1998: 4 
en 5, 1999: 4 en 5) en Birdsell met Landry et al (2005: 3) vermelden dat de verklarende variabelen 
voortkomen uit de modellen die in de literatuur over kennisbenutting worden besproken en gebaseerd 
zijn op de volgende vier belangrijkste alternatieven met de daarbijbehorende veronderstellingen: 
1. Technologisch model (Science-push model) 
Een hoge kwaliteit van onderzoeksresultaten zorgt voor benutting ervan. De inhoudelijke 
kenmerken en het type van het onderzoeksproduct staan centraal. 
2. Economisch model (Demand-pull model) 
Onderzoek levert de kennis waarmee het probleem kan worden opgelost. De benutting neemt 
toe als onderzoekers hun projecten focussen op de behoeften van de gebruikers. Behoeften 
en context van de gebruikers staan centraal. 
3. Institutioneel model (Dissemination model of ‘two communities’ model) 
Onderzoeksactiviteiten houden ook verspreidingsmechanismen in, waardoor waardevolle 
kennis kan worden geïdentificeerd en overgebracht naar potentiële gebruikers. Als 
onderzoeken voldoen aan de verwachtingen van de gebruikers neemt de benutting toe 
(Landry et al, 1998: 7). Centraal staat de verspreiding naar mogelijke gebruikers.  
4. Sociaal Interactie model (Interaction model) 
Hoe langer en intenser de interactie tussen onderzoekers en gebruikers is, hoe groter de kans 
is dat het onderzoek wordt benut. Dit model is ontstaan om de beperkingen van de overige 
modellen aan te pakken. De interactie tussen onderzoekers en gebruikers staat centraal. 
 
Het interactiemodel overbrugt de kloof tussen onderzoekers en gebruikers. Deze kloof wordt ook wel 
beschreven door Caplan (1979 in Landry et al 2003: 195). Volgens hem verschillen de culturen 
tussen professionals en managers bij de overheid dusdanig van die van universiteitsonderzoekers, dat 
dit leidt tot een gebrek aan communicatie tussen hen. Tevens leidt dit tot een laag gebruik van 
kennisbenutting; hun normen en waarden verschillen (‘two communities’). De benutting neemt echter 
toe als onderzoekers investeren om hun producten aan te passen aan de gebruikers. Dit model 
integreert de verklarende variabelen van de andere modellen in een algemeen model door de 
volgende verklarende variabelen van onderzoeksbenutting te gebruiken (Landry et al, 1999: 5):  
1. Type onderzoeksuitkomsten.  
2. Organisatorische belangen van de gebruikers.  
3. Aanpassing van het product dat verspreid is. 
4. Verspreidingsinspanningen. 
5. Institutionele en sociale schakelmechanismen. 
Bovendien vult het interactiemodel de variabelen uit de andere modellen aan met een nieuwe 
variabele, te weten de zogenaamde verbindingsmechanismen (linkage mechanisms) tussen 
onderzoekers en gebruikers (Landry et al, 2003: 196). 
 
Er zijn veel factoren die voortkomen uit deze vier modellen en de benutting van onderzoeksresultaten 
beïnvloeden. Balthasar (2006: 355) verwijst bijvoorbeeld naar tientallen factoren. In de literatuur 
worden de factoren verschillend geclusterd. Zo verschillen de onderverdelingen van Owen (1999: 
114), Rosen (1983 in Dal Santo et al, 2002: 64 en 65) en Bekkers et al (2004: 51-53) van elkaar. 
Korsten (1983: 54) noemt de indeling: Onderzoek en onderzoekers; interactie onderzoek-
onderzoekers-beleidsvoerder en tot slot de beleidssfeer zelf. De indeling van Korsten zien we ook bij 
Tijssen (in onderzoeken van Korteland, 2004: 22 alsmede Laperre, 2007: 50), die ze benoemd als 
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onderzoek, interactie en beleid. Hupe & Van der Meer (2006: 6) geven aan dat bij beleidsevaluaties 
de benutting en de aard ervan afhangen van de volgende drie kenmerken (zie ook Bridsell et al, 
2005: 11 die ze in hun onderzoek aanduiden als categorieën van onafhankelijke variabelen): 
1. Evaluatie (the research): bv. relevantie, kwaliteit en bruikbaarheid. 
2. Gebruiker (the individual): bv. informatiebehoefte en perceptie van de bruikbaarheid. 
3. Context (the context/organization): bv. timing en competentie van de evaluatoren. 
 
Landry et al (2003: 194) noemen ook de indeling die Korsten en Tijssen hanteren. Zij geven aan dat 
deze indeling in de loop der tijd is ontstaan; in aanvang ging de aandacht bij onderzoeken over 
kennisbenutting vooral uit naar de kenmerken van het onderzoeksproduct, later kwam het belang van 
de beleidscontext onder de aandacht en recentelijk worden disseminatie en de uitwisselingen tussen 
onderzoekers - gebruikers als verklarende factoren onder de aandacht gebracht. Landry et al (2001: 
5-7 en 2003: 194 en 195) hanteren echter een andere indeling en vermelden dat de onafhankelijke 
variabelen uit de literatuur samen te voegen zijn in twee grote categorieën van verklaringen: 
1. Technologische verklaringen 
Bij deze verklaringen hebben de factoren die van invloed zijn op de benutting van het 
onderzoek betrekking op het type onderzoeksproduct. 
2. Sociale organisatorische verklaringen 
Deze verklaringen benadrukken de organisatorische en sociale factoren die het begrijpen van 
onderzoek kunnen belemmeren of vergemakkelijken. De verklaringen delen zij als volgt 
onder: 
a.Organisatorische belangen (zoals gebruikersbehoefte en beleidsrelevantie). 
b.‘Two communities’ (kloof tussen professionals/managers en onderzoekers). 
c.Interactie (contact tussen onderzoekers en uitvoerders). 
d. Individuele kenmerken (opleiding en positie van professionals/managers en onderzoekers). 
 
In het overzicht hiernaast voorspellen Landry et 
al (2003: 196) welke invloed de onafhankelijke 
variabele (factoren uit bovengenoemde indeling) 
heeft op de afhankelijke variabele 
(kennisbenutting).  
 
Om de cirkel met de eerdergenoemde vier 
modellen rond te maken geldt dat de 
technologische verklaringen afkomstig zijn uit het 
technologische model, de organisatorische uit het 
economische model, de ‘two communities’ uit het 
institutionele model en de interactieve uit het 
sociale interactie model. 
 
Factoren hebben ook invloed op elkaar. Zo is het 
aannemelijk dat ondanks een hoge mate van 
geloofwaardigheid, de resultaten eerder worden 
benut als ze voldoen aan de verwachtingen van  
de gebruikers en minimaal conflicteren met andere 
beschikbare informatie (Dal Santo et al, 2002: 65). 
 
 
Figuur 1: Landry et al, 2003: 19
 
In het onderzoek van Dal Santo et al (2002: 64) wordt aangegeven dat disseminatie en benutting 
van onderzoeksresultaten afhangt van verschillende organisatorische factoren. Uit hun onderzoek 
blijkt dat één van de twee belangrijkste factoren betrekking heeft op het versterken van de 
communicatie in de relatie tussen onderzochte instantie en onderzoeker voor, tijdens en na het 
onderzoeksproject (2002: 77). Zij zien deze factor als een aanleiding die nader onderzocht moet 
worden (2002: 59). Het gaat hierbij onder meer om (2002: 65): mondelinge en schriftelijke 
presentaties en de deelname van de gebruiker bij de planning en implementatie van het 
onderzoek. In de tabel van Landry et al is deze interactie ondergebracht in ‘linkage mechanisms’. 
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2.2.4 Wijzen van benutting 
Net zoals geprobeerd wordt om met de bovengenoemde modellen het proces van kennisbenutting 
te beschrijven en de factoren die erbij horen te benoemen, zo zijn er tevens manieren waarop 
kennis wordt benut (Birdsell et al, 2005: 3).  
 
Landry et al (1998: 9) vermelden dat studies op het gebied van kennisbenutting gebaseerd zijn op 
twee ontwerpen te weten het input/output ontwerp en het procesontwerp. In het eerste ontwerp 
worden respondenten gevraagd aan te geven hoe de resultaten van een specifieke studie een 
specifiek besluit heeft beïnvloed. In het tweede ontwerp worden respondenten gevraagd hoe 
onderzoeksresultaten over het algemeen het besluitvormingsproces van de gebruikers hebben 
beïnvloed. Kort samengevat geven Landry et al hierboven dus aan dat het gaat om:  
1. Benutting als resultaat en  
2. Benutting als proces.  
 
Ad 1. Vormen van benutting 
Bij benutting als resultaat wordt aangegeven op welke wijze een specifiek onderzoek een bepaalde 
beslissing bij de gebruikers teweeg heeft gebracht (Landry et al, 2003: 193). Ook hier komen we 
net als bij de factoren verschillen in vormen tegen (zie Korsten, 1983: 11-12; UvT & Berenschot, 
2004: 19; Tops et al, 2004: 15 en 16; Estabrooks & Wallin, 2004: 3; Sudsawad, 2007: 21, Dal 
Santo et al, 2002: 63; De Kool 2004: 13 e.v. en tot slot Balthasar 2006: 354). Veelal zijn in de 
literatuur de volgende hoofdvormen van benutting te onderscheiden (Weiss et al, 2005: 13-14):  
1. Instrumenteel  
Hiervan is volgens Weiss sprake indien de besluitvormers de resultaten gebruiken als basis 
voor hun besluitvorming. Ook als er echter een tijd verstrijkt voordat dit plaatsvindt, kan er 
sprake zijn van instrumentele benutting, hoewel het dan nagenoeg onmogelijk is te 
bepalen of andere invloeden ook hebben meegespeeld.  
Landry et al (1999: 3) vermelden dat van instrumentele benutting sprake is als een enkel 
onderzoek bij gebruikers er de oorzaak van is dat bepaalde beslissingen worden genomen 
die anders niet genomen zouden zijn (zie ook UvT & Berenschot, 2004: 18 en Owen, 
1999:108 en Dal Santo et al, 2002: 63). 
Volgens Caplan (in Neilson, 2001: 8) wordt instrumentele benutting bijna altijd 
geassocieerd met micro-level besluiten of kleine, incrementele besluiten die gebaseerd zijn 
op empirische kennis of gegevens.  
Weiss (1998: 23-24) merkt op dat instrumentele benutting gewoonlijk plaatsvindt als 
sprake is van de volgende omstandigheden: 1) De implicaties van de resultaten zijn relatief 
oncontroversieel (veroorzaakt geen scheuren in de organisatie of conflicterende belangen); 
2) De veranderingen zijn relatief klein en vinden plaats in het bestaande programma 
repertoire en 3) de omgeving van het programma is relatief stabiel (zonder veranderingen 
in leiderschap, budget etc). 
De benutting is veelal waar te nemen doordat de concrete aanbevelingen zijn overgenomen 
over de implementatie van nieuw beleid of de wijze van aanpassing van regels (UvT & 
Berenschot, 2004: 19). Pure instrumentele benutting komt volgens Weiss et al (2005:13) 
gewoonlijk niet voor, omdat er bij de besluitvorming altijd wel sprake is van bepaalde 
invloeden (wensen en krachten van invloedrijke personen, kosten etc). 
2. Conceptueel  
Hoewel besluitvormers er niet onmiddellijk op reageren, beschouwen ze de resultaten als 
bruikbaar. Ze voelen zich op een subtiele wijze en over een langere termijn beïnvloed. 
Conceptuele benutting wordt ook wel ‘enlightenment’ genoemd (Weiss et al, 2005: 14). 
Het leidt tot een nieuwe koers of redeneerlijn (UvT & Berenschot 2004: 20). Landry et al 
(1999: 3, zie ook Birdsell et al, 2005: 3 en Owen 1999: 108) vermelden dat het specifieke 
onderzoek bij conceptuele benutting nieuwe ideeën, theorieën en hypothesen oproept die 
tot nieuwe interpretaties leiden over de zaak en feiten rondom de besluitvormingscontext, 
zonder dat deze veranderingen in dat besluit teweegbrengen. 
3. Symbolisch 
Hierbij worden de resultaten legitimerend gebruikt voor het handelen van de 
besluitvormers; het kan tot een ander gebruik leiden dan waarvoor het is bedoeld, 
bijvoorbeeld het versterken van de eigen machtspositie. Korsten (1984: 11) vermeldt dat 
hiervan sprake is als onderzoek bij een reeds bestaande politieke opvatting wordt ‘gezocht’. 
In plaats van de term symbolisch wordt in de literatuur overigens ook wel de term 
overtuigend (persuasive) gehanteerd (Estabrooks & Walin: 2004: 3 en Sudsawad, 
2007:30) of politiek (Weiss et al 2005: 13). 
Instrumentele benutting komt in tegenstelling tot conceptuele benutting minder vaak voor (Weiss 
et al, 2005: 13 en Korsten 1983: 44-45). Symbolische benutting ter legitimering van een bepaald 
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gezichtspunt komt ook veel voor (Weis et al, 2005: 14). Wereldwijd blijkt dat de conceptuele 
invloed het belangrijkste effect is van onderzoek en evaluatie van beleid (Weiss et al, 2005: 14). 
 
In paragraaf 1.4 is vermeld dat deze drie vormen niet afzonderlijk van elkaar hoeven te worden 
gezien. Ze kunnen gelijktijdig voorkomen en elkaar op deze manier aanvullen (Amari, 2004 in 
Kortleven 2007: 18 alsmede Dal Santo et al, 2002: 70). Volgens Dal Santo et al (2002:70) lijkt het 
erop dat hoe meer de resultaten met de huidige plannen van de organisatie overeenkomen of deze 
aanvullen, hoe meer alle drie de vormen van toepassing zijn. Owen (1999: 108) vermeldt dat een 
reeks van individuele evaluaties een zodanige conceptuele impact kan hebben, dat de som ervan 
tot een instrumentele impact leidt. 
 
Ad 2. Proces van benutting 
Bij benutting als proces wordt verwezen naar de fasen van benutting. Korsten (1983: 7) noemt de 
fasen: kennisname, leesgedrag, reflectie en politieke invloed. Landry et al (2003: 194) hebben de 
‘ladder van benutting’ van Knott en Wildavsky uit 1980 bewerkt om de benutting bij sociaal 
wetenschappelijke onderzoeken in fasen te meten. Hierbij is elke fase een verbindingsschakel in de 
ketting van benutting en vergt elke schakel een extra inspanning. Deze ladder wordt geregeld 
geciteerd in de literatuur over kennisbenutting (Landry et al, 2003: 193). Het gaat om de 
cumulatieve en descriptieve fasen: 
1. Ontvangst van het onderzoek. 
2. Kennen en begrijpen van het onderzoek. 
3. Deelnemen aan bijeenkomsten over het onderzoek. 
4. Refereren aan het onderzoek in eigen documenten. 
5. Bepleiten van het gebruik van de resultaten uit het onderzoek. 
6. Beïnvloeding van de beslissingen door de resultaten van het onderzoek. 
Landry et al (2003: 193) vermelden dat deze schaal één van de weinige schalen is die gebruikt kan 
worden om benutting meer als een proces, dan als een afzonderlijke gebeurtenis te 
conceptualiseren. Kennisbenutting kan hiermee volgens hen (Landry et al, 2003: 202) op 
verschillende niveaus van het besluitvormingsproces onderzocht worden (“climbing up the ladder of 
research utilization”). Ook in eerdere (1998, 1999, 2001, 2003) en latere onderzoeken (Birdsell et 
al, 2005 waarbij Landry betrokken was), heeft hij gebruik gemaakt van deze ladder. 
 
2.2.5 Verbinding tussen de vormen en factoren van benutting 
In onderzoeken wordt de verbinding tussen vormen en factoren van benutting gemaakt. Zo geeft 
Balthasar (2006: 357) in zijn onderzoek aan dat het noodzakelijk is om factoren en categorieën te 
identificeren op basis van een analytisch raamwerk. Hiermee kan een systematische en 
transparante vergelijking tussen cases worden gemaakt.  
 
Onderzoek naar benutting als resultaat en benutting als proces is diverse malen toegepast in onder 
meer de sociale wetenschap (Landry et al, 2003: 193) en is ook terug te vinden in bijvoorbeeld het 
onderzoek naar benutting van de Vlaamse stadsmonitor (Kortleven, 2007: 24) en benutting van 
benchmarkinformatie bij gemeenten (Laperre, 2007: 44). Deze onderzoekswijze leent zich dus 
voor toepassing in verschillende onderzoeksgebieden. Het resultaat, vloeit voort uit de laatste stap 
van het proces. Een logische volgorde, immers moet er een onderzoeksrapport verschijnen en 
moet iemand het ontvangen etc. Dit heeft een bepaalde invloed (laatste stap van de 
gebruiksladder) dat leidt tot een bepaald resultaat. Overigens kan ook worden besloten om het 
rapport niet te benutten (onderbenutten). Dit kan bijvoorbeeld het gevolg zijn van een slechte 
kwaliteit van het onderzoek(sresultaat) of uit strategische overwegingen. 
 
2.2.6 Conclusies van het literatuuronderzoek naar benutting 
Zoals aangegeven bestaat er geen uniform geaccepteerde definitie van benutting. Wel is het van 
belang aan te geven dat voor dit onderzoek onder het begrip benutting wordt verstaan het gebruik 
van resultaten uit het visitatierapport dat tot één van de vormen van benutting heeft geleid. 
Hieronder valt zowel veel (benutting in ‘enge zin’) als weinig benutting (‘onderbenutting’) van 
onderzoeksresultaten. Het begrip benutting wordt hierdoor in dit onderzoek als neutraal concept 
gehanteerd aangezien binnen het spectrum van benutting zowel veel als weinig benutting wordt 
onderzocht.  
 
Er blijken verschillende modellen en indelingen van benutting te bestaan. Voor dit onderzoek wordt 
de indeling van Landry et al (zie fig. 1) gehanteerd, dat gebaseerd is op het interactiemodel. 
Verder wordt in het onderzoek bij de woningcorporaties gebruik gemaakt van de hoofdvormen van 
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(instrumenteel, conceptueel en symbolische) en de ‘ladder’ van benutting. Voor het aantonen van 
instrumentele benutting wordt in dit onderzoek niet de enge interpretatie van Landry et al 
gehanteerd. Dit houdt in dat er sprake is van instrumentele benutting als blijkt dat het resultaat uit 
het visitatierapport is overgenomen (verwerkt).  
 
2.3. Visiteren: Wat is het? 
In de vorige paragraaf is ingegaan op het begrip benutting. In deze paragraaf wordt na een 
inleiding over de opkomst van prestatiemeting, het begrip visiteren toegelicht en wordt verder 
ingezoomd op het visiteren bij woningcorporaties. Ook wordt onderzocht of het visiteren bij 
woningcorporaties voldoet aan hetgeen daaronder in bestuurskundige termen wordt verstaan 
(beginselen van behoorlijk visiteren). 
2.3.1 Opkomst van prestatiemeting 
Uit de wederopbouw na de Tweede Wereldoorlog ontwikkelde Nederland een verzorgingsstaat die 
onbetaalbaar en onbeheersbaar bleek te zijn (Handvestgroep Publieke Verantwoording, 2000: 3). 
De roep om aanpassing aan de omgeving via privatisering, verzelfstandiging, deregulering, 
bezuiniging en verzakelijking bij de overheid kwam naar voren (Van Helden, 2001: 21).  
 
De verandering bij de overheid kwam in de negentiger jaren voort uit de New Public Management 
beweging, waarbij het bedrijfsleven in veel opzichten als voorbeeld werd gesteld. Het belang van 
het eigen initiatief wordt in deze beweging tot uitdrukking gebracht door het begrip publiek 
ondernemerschap (Bovens et al, 2004: 195), met veel aandacht voor prestatiemeting (Bouckaert, 
1995 in Korsten, 2002-3: 40). Na de Ceteco-affaire en andere miskleunen met een doorgeschoten 
marktwerking, wordt echter weer meer accent gelegd op ‘staan voor de publieke zaak’, integriteit, 
omzichtig omgaan met marktwerking, zorgvuldig leiderschap (Korsten, 2005: 81). Deze accenten 
en de verantwoording daarover aan de stakeholders wordt ook wel ‘good governance’ genoemd. 
 
Governance wordt volgens Bossert (2003:11) vaak als volgt omschreven:  
“Governance is het waarborgen van de onderlinge samenhang van de wijze van sturen, 
beheersen en toezicht houden van een organisatie, gericht op een efficiënte en effectieve 
realisatie van doelstellingen, alsmede het daarover op een open wijze communiceren en 
verantwoording afleggen ten behoeve van belanghebbenden.” 
Ook in de publieke sector is er steeds meer aandacht voor governance; daar wordt het aangeduid 
met ‘public governance’. Het gaat hierbij om publiek gefinancierde instellingen met een 
maatschappelijk doel, zoals ziekenhuizen, universiteiten en woningcorporaties (Bossert, 2003:10).  
 
Uit het bovenstaande blijkt dat het bij ‘governance’ om het verantwoorden van het doen en laten 
(het functioneren) van de (publieke) onderneming gaat. Hiervoor moeten prestaties gemeten en 
eventueel worden vergeleken. Dit kan op verschillende manieren. Dit onderzoek beperkt zich tot 
visiteren, maar hiermee is nog niet gelijk duidelijk wat met deze vorm van prestatiemeting wordt 
bedoeld. 
 
Terminologie visitatie 
Visiteren, auditing, monitoren, benchmarken, doorlichting, (zelf)evaluaties, prestatievergelijking, 
etc. Deze en nog meer termen staan geregeld vermeld in onderzoeken die naar het functioneren 
van of tussen organisaties plaatsvinden. De vraag lijkt gerechtvaardigd of het om begrippen gaat 
waarvan de lezer de betekenis kent of een helder onderscheid ertussen kan maken. Ook in de 
literatuur is er niet altijd sprake van een duidelijk onderscheid tussen deze begrippen. Korsten 
(2002-1: 3) schrijft bijvoorbeeld dat benchmarking voor komt onder andere namen, zoals 
visitaties. Van der Knaap & Ritzen (2000: 220) concluderen dat er landelijk geen eenduidige 
invulling van het begrip visitatie of audit blijkt te bestaan. Zij vermelden dat de termen vaak als 
synoniemen worden gebruikt, maar dat er soms ook onderscheid tussen wordt gemaakt. Horsman 
& De Wolff (2007: 6) benoemen de begrippen visitatie en audit in het voortgezet onderwijs en 
vermelden eveneens dat de begrippen in de praktijk vaak door elkaar heen worden gebruikt. 
Visitatie wordt in een Europees onderzoek onder een external peer review geschaard, waarbij 
tevens wordt aangegeven dat het Nederlands visitatiemodel in de medische wereld aan populariteit 
wint en één van de Europese hoofdvormen is (Heaton, 2000: 179-182). 
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De Raad voor het openbaar bestuur (Rob, 2002: 14) en BZK (2004:50) vermelden dat visiteren 
ook onder benchmarken is onder te brengen. De Rob (2002: 3) definieert benchmarking als:  
 “Het systematisch vergelijken van organisaties op basis van vooraf vastgestelde 
indicatoren waardoor een best practice opgesteld kan worden die ten dienste staat van het 
verbeteren van de eigen organisatie.”  
Visiteren is volgens de Rob (2002: 14) te omschrijven als een interactieve en zachte vorm van 
benchmarken. Korsten (2002-1: 2) vermeldt dat benchmarking een enge en ruime definitie kent. 
Het kenmerkende onderscheid is dat de enge definitie een ‘best practice’ kent en de brede definitie 
niet. Aangezien er bij visitaties geen sprake is van een best practice, zijn ze onder de brede 
definitie te scharen. 
 
In verschillende sectoren wordt bij visitaties vermeld dat het kwalitatief van aard is en dat er een 
leereffect van uit moet gaan (CBO, 2002: 3, QPrimair, 2006: 3, Haffner et al, 2004: 94 en Van der 
Knaap & Ritzen, 2000: 220). Visitaties hebben ook een gemoedelijk karakter; op ‘visite’ gaan. 
 
Er is dus niet altijd een helder onderscheid aan te brengen tussen de verschillende vormen van 
prestatiemeting. In de volgende paragraaf wordt visiteren vanuit bestuurskundige hoek belicht. 
 
2.3.2 Visiteren bestuurskundig benadert 
In deze paragraaf wordt het begrip visiteren op hoofdlijnen bestuurskundig benaderd.  
 
Van der Knaap & Ritzen (2000: 220) definiëren het begrip visitatie in het kort als: 
“Het met behulp van externe collega’s doorvoeren van een interne doorlichting.” 
Volgens Korsten (2004-1: 103): is het doel van visiteren meestal:  
“Het afleggen van verantwoording over de inzet van overheidsmiddelen door middel van 
een openbare rapportage met een kwaliteitsoordeel, het bevorderen van leren in de vorm 
van verbeteracties, en het bieden van informatie voor de toezichthouder.” 
Bij visiteren gaat het om een momentopname; het richt zich alleen op bestaand beleid, 
beleidsvoornemens tellen niet (Korsten 2004-1: 24). De kenmerken die hieruit kunnen worden 
gehaald zijn: Verantwoording afleggen, leren en het houden van toezicht. 
 
Tops (2004: 7 en 8) schrijft dat zijn commissie als externe commissie gevraagd is een 
kwaliteitsoordeel uit te spreken over het functioneren van de Raad voor Maatschappelijke 
Ontwikkeling. Zijn evaluatie heeft hij ingericht als een visitatieproces dat hij als volgt omschrijft: 
1. Kennis nemen van de zelfevaluatie die de Raad heeft verricht. 
2. Voeren van gesprekken met zowel intern als extern betrokkenen. 
3. Reflecteren op de uitkomsten van de zelfevaluatie en de observaties van respondenten. 
4. Oordeel vormen over de werkzaamheden van de Raad op basis van deze reflectie. 
5. Vastleggen van het oordeel in een conceptrapportage, die is aangeboden aan de Raad.  
6. Rapportage definitief vaststellen na de reactie van de Raad en aan hen overhandigen. 
 
Een met Van der Knaap & Ritzen vergelijkbare definiëring van visitatie en een soortgelijk proces als 
bij Tops met een zelfevaluatie komen we ook tegen in het voortgezet onderwijs (Horsman en De 
Wolff, 2007: 6), de zorgsector (Fossen et al, 2005: 20), het onderzoek naar stedelijke vernieuwing 
(Haffner et al, 2004: 65) en bij de bestuurskrachtmonitor (Korsten, 2004-2: 307).  
 
Korsten (2004-2: 320 alsmede 2004-1: 126) heeft de visitaties bij het onderzoek naar de 
bestuurskrachtmonitor vergeleken met de visitaties in het wo- en hbo-onderwijs en het 
grotestedenbeleid. Hieruit heeft hij de volgende beginselen van behoorlijk visiteren geformuleerd: 
1. Een externe initiatiefnemer. 
2. Regie en een regisseur. 
3. Een bepaalde opzet (protocol). 
4. Een visitatiecommissie, die een opdracht tot visitatie krijgt. 
5. De visitatiecommissie is onafhankelijk. 
6. Dataverzameling op basis van een protocol. 
7. Betrokkenheid gevisiteerde bij dataverzameling. 
8. Interactie door bezoek ter plaatse. 
9. Contact met externen (middenveld). 
10. Een openbaar rapport dat ten dele interactief tot stand komt. 
11. Bezinning bij gevisiteerde en zeker ‘toezicht’ daarop. 
Korsten (2004-1: 24) noemt dit de imperatieve regels voor het visiteren. 
 
Benutting van visitaties bij woningcorporaties 20 
Om na te kunnen gaan of er bij de woningcorporaties sprake is van visitaties in bestuurskundige 
termen, worden de visitatiebeginselen van Korsten als norm gehanteerd en worden deze in de 
volgende paragraaf vergeleken met de daarin genoemde visitatieopzet van Reaflex. 
 
2.3.3 Visiteren bij woningcorporaties 
Woningcorporaties 
Woningcorporaties zijn eind 19e eeuw ontstaan uit particulier initiatief om de slechte 
woonomstandigheden onder de industriearbeiders uit te bannen. In 1901 begon de overheid zich er 
mee te bemoeien via de Gezondheidswet en de Woningwet (VROM, 2008). In de loop der jaren had 
de overheid een te complex financieringsstelsel voor zichzelf en de corporaties gecreëerd. Vanaf 
eind jaren tachtig van de vorige eeuw ontstond een langzame financiële ontvlechting van de sector 
met de overheid. De definitieve stap volgde in 1993 met de zogenaamde bruteringsoperatie, 
waarbij leningsverplichtingen van de corporaties in een keer werden weggestreept tegen nog te 
ontvangen objectsubsidies (WRR, 2007: 97). Daarnaast werd in 1993 het Besluit Beheer Sociale 
Huursector (BBSH) ingevoerd waarin zowel de verhouding tussen overheid en woningcorporatie als 
de verantwoordelijkheden van de corporatie via zes prestatievelden zijn geregeld. Bestaande 
voorschriften vooraf werden omgezet in toezicht op afstand en verantwoording achteraf. Het BBSH 
omschrijft corporaties als private instellingen, zonder winstoogmerk, met publieke taken die enkel 
op het gebied van de volkshuisvesting werkzaam zijn. 
 
De overheid probeert invloed te houden op de volkshuisvesting via ordening, sturing en toezicht. 
Bij ordening moet gedacht worden aan conditioneren van verhoudingen (zoals verdeling van 
bevoegdheden en verantwoordelijkheden), bij sturing aan verwezenlijking van doeleinden (bv met 
processen of aantallen en soorten woningen) en bij toezicht aan de vraag of een handeling of zaak 
voldoet aan de gestelde eisen, het oordeel daarover en het interveniëren. Ordening en sturing 
vinden aan de voorkant plaats. Ordening vindt plaats via de Woningwet en het BBSH, sturing vindt 
plaats via bijvoorbeeld de prestatieafspraken met het grondbeleid van de gemeente. Toezicht 
gebeurt achteraf via de externe toezichthouder (Minister) en de interne toezichthouder (Raad van 
Commissarissen of Raad van Toezicht). Corporaties hebben een grote mate van vrijheid doordat 
prestatiecriteria ontbreken en het methodologisch lastig is prestaties te definiëren. Daarnaast 
moeten corporaties volgens het BBSH jaarlijks verantwoording afleggen aan gemeenten, maar dit 
beperkt zich tot het proces omdat geen maatstaven en sancties worden genoemd (Overmeeren, 
2007; 6-10). 
 
Zoals in paragraaf 1.2 is aangegeven bewegen woningcorporaties zich tussen markt, overheid en 
samenleving. Volgens de Vrom-raad (2005: 12) is een woningcorporatie geen taakorganisatie van 
de overheid en geen pure marktpartij, wat hun positie ‘hybride’ maakt (zie ook VROM 2006: 21).  
 
De meeste corporaties zijn aangesloten bij Aedes die zich sterk maakt voor de condities waaronder 
woningcorporaties als maatschappelijke ondernemingen hun werk kunnen doen. 
 
Visiteren bij woningcorporaties 
In hoofdstuk 1 is vermeld dat visitaties binnen woningcorporaties voortvloeien uit een onderzoek 
van de Commissie In ’t Veld uit 1999. Na 15 pilots bleken de ervaringen met dit instrument zo 
positief dat in 2002 Reaflex als onafhankelijke stichting werd opgericht. Deze heeft tot eind 2005 in 
totaal 31 visitaties uitgevoerd (Reaflex, 2006: 7). Volgens Boxtel (2006: 16) was de belangstelling 
ervoor in de sector echter magertjes. Zo had tot 2006 nog geen tien procent van de corporaties 
zich laten visiteren. 
 
Uit de visitatierapporten van 2004 blijkt dat visitaties als doel hadden te achterhalen of de 
maatschappelijke prestaties voldoende maatschappelijk rendement opleverden. Een corporatie liet 
zich visiteren om ervan te leren, zich te legitimeren en om zich te verantwoorden zowel binnen als 
buiten de organisatie. Ook anno 2009 vermeldt de website van Aedes deze kenmerken1. 
 
Een persbericht2 van Reaflex toont aan dat deze bewust niet adviseert op welke wijze 
verbeteringen doorgevoerd kunnen worden. In de visitatierapporten uit 2004 wordt alleen 
aanbevolen wat er moet gebeuren, niet hoe. Het visitatierapport is dus geen operationeel 
document.  
 
                                          
1
http://www.aedesnet.nl/achtergrond,2007/03/Transparantie---verantwoording_Visitatie.html 
2http://www.reaflex.nl/pers/02112006.htm  
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Een visitatiecommissie van Reaflex bestond in 2004 (visitatieprotocol 2003) uit minimaal drie 
leden, allen kundig op het gebied van volkshuisvesting. De visitatie was vrijwillig en het bestuur 
van de corporatie verstrekte de opdracht. Het rapport was openbaar voor degenen die geïnterviewd 
waren, de leden van Aedes, de leden van de visitatiecommissie en het bestuur van Reaflex. Verder 
kon het rapport breder verspreid worden in overleg met de gevisiteerde corporatie. De 
zelfevaluatie vormde de basis van het visitatieonderzoek. Het onderzoek doorliep de volgende 
fasen:  
1. Zelfevaluatie opgemaakt door de corporatie aan de hand van een vragenlijst van Reaflex 
waarbij aan bod kwamen de deelonderwerpen:  
a. Beleidsproces: strategie en beleid, relatie met stakeholders en externe verankering van 
het beleidsproces 
b. Bedrijfsproces: operationalisering van beleid, checks and balances, bestuurlijke cultuur 
en de interne organisatie (interne verankering en uitvoering)    
c. Maatschappelijk resultaat: realisatie doelstellingen van beleid, externe beoordeling, 
imago en de interne boordeling.  
2. Gesprekken aan de hand van de zelfevaluatie en andere documenten zoals jaarverslag etc. 
De gesprekken vonden niet alleen plaats met leden uit het managementteam, 
middenkader, raad van commissarissen en de ondernemingsraad, maar tevens met 
tenminste de stakeholders, gemeente en huurdersorganisatie. 
3. Oplevering van het rapport. De visitatiecommissie lichtte het rapport toe in een 
eindgesprek aan vertegenwoordigers van de corporatie. Bovendien kreeg de corporatie de 
gelegenheid vragen ter verduidelijking te stellen en feitelijke onjuistheden of omissies in 
het rapport te corrigeren. 
Het analysekader zag er als volgt uit: 
 
ZELFEVALUTATIE  VISITATIECOMMISSIE 
   
Beleidsproces ⇒ Draagvlak en legitimatie 
⇓  ⇓ 
Bedrijfsproces ⇒ Effectiviteit 
⇓  ⇓ 
Maatschappelijk resultaat ⇒ Maatschappelijk rendement en 
waardering 
⇓  ⇓ 
Figuur 2: Analysekader 2004 
 
In 2006 heeft Reaflex de 31 visitaties vanaf 2002 geëvalueerd. Hiervoor zijn 15 van de 
gevisiteerde corporaties benaderd. Uit de telefonische interviews is gebleken dat de respondenten 
het proces van de zelfevaluatie een belangrijk leermoment vinden; het wordt gezien als moment 
van reflectie, waarbij de corporatie gestructureerd alle bedrijfsprocessen en –resultaten in kaart 
brengt (2006: 15). Vrijwel alle corporaties hebben als uitkomst van de visitatie aangegeven: een 
betere communicatie, betere samenwerking, een beter zicht op de opgaven en meer slagvaardig 
(2006: 16). Ze beschouwen het visitatietraject als een belangrijke aanvulling in het beleidsproces 
en overwegen structureel voorafgaand aan het maken van bijvoorbeeld een nieuw 
ondernemingsplan een visitatie uit te laten voeren. Het evaluatierapport vermeldt dat ze alle 15 
met de aanbevelingen aan de slag zijn gegaan. Dit wordt overigens niet met concrete gegevens in 
het rapport onderbouwd; het is mogelijk gebaseerd op de mededelingen van de corporaties tijdens 
de telefonische interviews. De visitaties hebben volgens de geïnterviewden geleid tot: verbetering 
van de lokale verankering en de relatie met de stakeholders; verankering van het beleid en het 
professionaliseren van de organisatie. Tot slot hebben de visitaties volgens hen op een aantal 
fronten geleid tot versnelling, ondersteuning en een ommekeer van beleid (Reaflex, 2006: 21). 
 
Overmeeren (2007) heeft een aanzienlijk diepgaandere studie verricht naar visitaties binnen de 
woningcorporaties. Doel van zijn onderzoek was om hierover informatie te verschaffen zodat een 
betere keuze kon worden gemaakt voor de inrichting van een nieuw visitatiestelsel. In zijn 
onderzoek heeft hij de effectiviteit van visitaties, de rol van visitaties en de vormgeving ervan 
onderzocht. Dit onderzoek heeft echter niet als vertrekpunt de wetenschappelijke benadering van 
benutting, maar is gericht op de visitaties binnen de woningcorporaties op zich, de wijze waarop de 
visitaties zijn ingevuld en de effecten daarvan. Het onderzoek is gericht op de effectiviteit op korte 
termijn (< 2 jaar na verschijnen van het visitatierapport). Het onderzoek is immers begonnen in 
januari 2006 (Overmeeren, 2007: 33) en maakt gebruik van vijf visitaties waarvan de rapporten 
(uitgezonderd een rapport uit mei 2004) verschenen zijn tussen december 2004 en juli 2005. Hij 
vermeldt (2007: 32) dat de beoordelingscriteria een hoog abstractieniveau hebben en nauwelijks 
geoperationaliseerd zijn. De visitatie is vooral op de breedte gericht en gaat niet de diepte in op 
één bepaald onderwerp. De gevisiteerde corporaties gaven aan dat zij de volgende reden hadden 
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voor een visitatie: het leer- en verbetermotief; spiegel op de eigen corporatie; externe 
beeldvorming en terugkijken op het recente verleden (2007:47). Overmeeren constateerde in drie 
van zijn vijf cases een duidelijke koppeling tussen de visitatie en het opstellen van een nieuw 
ondernemingsplan. Volgens hem (2007: 24) kan visiteren benaderd worden vanuit de visie van het 
openbaar bestuur of vanuit de maatschappelijke onderneming. Voor dit onderzoek naar benutting 
van de resultaten van het visitatieonderzoek binnen de corporatie is de visie vanuit de 
maatschappelijke onderneming van belang. Deze verdeelt hij in een autonomiebenadering en een 
belangenhouderbenadering. In zijn onderzoeksrapport concludeert hij dat de onderzochte cases 
redelijk voldoen aan de functies die hij eerder bij deze twee benaderingen aan visitatie toedichtte, 
te weten: 
1. Autonomiebenadering 
Meten, weten, leren, verbeteren en vernieuwen. 
2. Belangenhouderbenadering  
Communiceren, meten, weten, verantwoorden, debatteren, betrekken en legitimeren. 
 
In Engeland is in 2005 een studie verricht naar het daar gehanteerde verplichte visitatiesysteem bij 
woningcorporaties. Het onderzoek geeft aan dat dit systeem sterk is gericht op het beoordelen van 
de prestaties vanuit het perspectief van de eindgebruiker. Visitaties blijken een belangrijke invloed 
te hebben op prestatieverbeteringen van Engelse sociale verhuurders. Niet het bestaan van een 
visitatiesysteem op zich leidt tot prestatieverbetering, maar de verbetering zit in de prikkel die de 
verhuurders krijgen vanwege het doormaken van een visitatie. De resultaten van de verhuurders 
die voor een tweede keer werden gevisiteerd, lagen volgens het onderzoek in de regel een stuk 
hoger dan bij hun eerste visitatie (ODPM, 2005 in Boxtel, 2006: 18). Uit de vergelijking van Boxtel 
(2005: 19) van de Engelse en Nederlandse visitaties bij de verhuurders/corporaties, maakt hij op 
dat de Engelse ervaringen vooral duidelijk maken dat de kracht van visitaties deels voortkomt uit 
de consequenties (positief of negatief) van visitatieresultaten. 
 
In 2005 heeft de Stichting Experimenten Volkshuisvesting (SEV) een Auditraad ingesteld voor het 
ontwikkelen van een nieuwe visitatiesystematiek. Deze methodiek is in februari 2008 in werking 
getreden. Uit de methodiek (Auditraad, 2008: 26) blijkt dat de visitatie vooral is bedoeld als 
kwantitatief onderzoeksinstrument, waarbij prestaties beoordeeld worden met rapportcijfers. In de 
visitatierapporten die in 2004 zijn opgeleverd, ontbreken de prestaties uitgedrukt in cijfers; de 
visitatie was destijds enkel bedoeld als kwalitatief onderzoeksinstrument. Opvallend is dat de 
zelfevaluatie niet langer standaard onderdeel uitmaakt van de visitatie, terwijl de corporaties in de 
evaluatie van 2006 deze ‘ eigen spiegel’ een belangrijk leermoment vinden. 
 
Er zijn nu zes geaccrediteerde bureau’s die visitaties verrichten. De Aedescode erkent alleen de 
visitaties die door deze bureau’s zijn verricht. In 2004 was het visiteren nog vrijblijvend, vanaf 
2007 is in de Aedescode (Aedes, 2007: 4) voorgeschreven dat aangesloten leden zich minimaal 
eens per vier jaar moeten laten visiteren. Ook is het rapport volgens de code geheel openbaar, 
terwijl in 2004 de corporatie dit in overleg met Reaflex bepaalde. 
 
In juli 2009 hebben enkele landelijke belangenhouders van corporaties, waaronder Aedes, in 
samenwerking met het ministerie van WWI de onafhankelijke Stichting Visitaties 
Woningcorporaties Nederland opgericht. Deze beheert de visitatiemethodiek met als doel de 
continuïteit van de visitatie te waarborgen.  
Verdere behandeling van de huidige methodiek of de inhoud van de visitatierapporten valt buiten 
dit onderzoek naar benutting, aangezien het onderzoek zich richt op visitaties uit 2004. 
 
In paragraaf 2.3.1 is een algemene relatie gelegd tussen visiteren en benchmarken. Ook in de 
corporatiebranche (Rijn et al 2007 :10 en 16 en SEV, 2007: 21) wordt hierover gesproken en 
opgemerkt dat het visitatie- en benchmarkinginstrumentarium complementair zijn. Dit betekent 
dat ze elkaar niet alleen aanvullen maar ook versterken (kwalitatieve en kwantitatieve aspecten). 
Tot slot heeft ook de voorzitter van de Wetenschappelijke Raad voor het Regeringsbeleid (WRR), 
de heer Donk, de waarde benadrukt van visitaties ten opzichte van benchmarken. Bij de 
presentatie in april 2007 van de nieuwe visitatiemethode tijdens een congres van de SEV, 
prefereerde hij visitaties boven benchmarken. Hij prefereert rapporten van een commissie van 
vakgenoten boven het cijfermatige gemiddelde van de benchmarkcultuur.3 
 
 
 
 
                                          
3
 http://www.sev.nl/nieuws/nieuwsitem.asp?id_bericht_open=1332&zoek=true&zoek_string=visitatie 
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Visitatie Aedes (Reaflex) vergeleken met beginselen behoorlijk visiteren 
Om na te gaan of de toenmalige visitaties onder zijn te brengen binnen hetgeen er in 
bestuurskundige termen onder wordt verstaan, is het visitatieprotocol 2003 (geldend in 2004) van 
Raeflex vergeleken met de beginselen van behoorlijk visiteren zoals Korsten die heeft geponeerd 
(2004-1: 104-106 en 2004-2: 320).  
 
 Beginselen behoorlijk visiteren Reaflex visitatieprotocol 2003 Voldoet 
1 Initiatiefnemer Corporatie informeert en meldt aan (par 1 en 2) + 
2 Regie en een regisseur Reaflex voert visitatie uit (par 5)  + 
3 Bepaalde opzet (protocol) Visitatieprotocol 2003 met zelfevaluatie en werkplanning (par 
4) 
+ 
4 Visitatiecommissie, die een 
opdracht tot visitatie krijgt 
Samenstelling visitatiecommissie (par 3) + 
5 Visitatiecommissie is onafhankelijk Samenstelling visitatiecommissie: tegengaan van 
belangenverstrengeling (par 3) 
+ 
6 Dataverzameling op basis van een 
protocol 
Uitvoering visitatie: taken corporatie en taken 
visitatiecommissie (par 5) 
+ 
7 Betrokkenheid gevisiteerde bij 
dataverzameling 
Uitvoering visitatie: via zelfevalutatie, door bestuurder 
aangewezen coördinator en aanleveren in- en externe 
gesprekspartners (par 5) 
+ 
8 Interactie door bezoek ter plaatse Uitvoering visitatie: contactmomenten (par 5) 
Visitatiegesprekken: gesprekken in corporatie (par 6) 
+ 
9 Contact met externen 
(middenveld) 
Visitatiegesprekken: gesprekken buiten de corporatie zoals 
gemeente en huurdersorganisatie (par 6) 
+ 
10 Openbaar rapport dat deels 
interactief tot stand komt 
Eindgesprek: gelegenheid te reageren en feitelijke 
onjuistheden in het rapport te corrigeren (par 8) 
Publicatie en openbaarmaking visitatierapport: openbaar voor 
minimaal degenen die er aan mee gewerkt hebben, leden 
Aedes, bestuur Reaflex e.d. (par 9) 
+ 
11 Bezinning bij gevisiteerde en zeker 
‘toezicht’ daarop 
- + 
Tabel 2: Vergelijk beginselen behoorlijk visiteren met visitatieprotocol 2003 Reaflex 
 
Uit het bovenstaande blijkt dat de visitaties bij woningcorporaties in 2004 voldeden aan de 
beginselen van behoorlijk visiteren. Bezinning (punt 11) is weliswaar niet terug te vinden in het 
protocol. Aannemelijk is echter dat de bezinning en het toezicht wel heeft plaatsgevonden door de 
Raad van Toezicht of de eventuele terugkoppeling van de geïnterviewde stakeholders. 
Overigens zijn vanaf 2007 alle leden van Aedes verplicht volgens de Aedescode zich tenminste 
eenmaal per vier jaar te laten visiteren. Aangezien de visitatiecommissie het vorige visitatierapport 
erop naslaat, vindt hierdoor tegenwoordig ook op deze wijze een vorm van toezicht op de 
benutting van de visitatieresultaten plaats. 
 
2.4 Samenvatting 
In dit hoofdstuk is een antwoord gegeven op de deelvragen over benutting en visiteren. Omdat een 
algemene geaccepteerde definitie over benutting ontbreekt, is deze voor dit onderzoek 
geformuleerd. Verder zijn aan bod gekomen de dimensies met daarin aandacht voor de modellen 
en vormen (resultaat en proces) van benutting en is er een overzicht opgenomen van factoren die 
bij benutting een rol spelen. 
Bij visiteren is aangegeven wat dit inhoudt en hoe het zich verhoudt tot de overige vormen van 
prestatiemeting. Het begrip is op hoofdlijnen bestuurskundig benaderd met aandacht voor de 
beginselen van behoorlijk visiteren. Ook zijn de kenmerken van visiteren benoemd. Vervolgens is 
ingezoomd op visiteren binnen corporaties en is het analysekader van de toenmalige visitaties 
geschetst. Gebleken is dat het visitatieprotocol voldoet aan de beginselen van behoorlijk visiteren. 
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3. METHODOLOGIE 
3.1 Inleiding 
In het vorige hoofdstuk is een analysekader ontwikkeld. In dit hoofdstuk worden de theoretische 
concepten ten opzichte van elkaar gepositioneerd en geoperationaliseerd voor het empirisch 
onderzoek. Tevens wordt de onderzoeksmethode in beeld gebracht, alsmede de wijze waarop de 
selectie van de onderzoekseenheden en de verzameling en analyse van de gegevens plaatsvindt. 
3.2 Concepten 
Mijn onderzoeksvraag luidt: 
 
Op welke wijze en in welke mate benutten woningcorporaties de visitaties en welke 
factoren spelen daarbij een rol? 
 
Om mijn vraagstelling inzichtelijk te maken, onderzoek ik of er benutting van de visitatieresultaten 
heeft plaatsgevonden en van welke wijze en mate van benutting sprake is (benutting als resultaat 
en proces). Voor het onderzoek naar de factoren hanteer ik als basis de verklarende factoren die 
Landry et al hebben geput uit de verschillende modellen van benutting en vervolgens hebben 
geïntegreerd in de categorieën technologische en sociale organisatorische verklaringen (zie 
paragraaf 2.2.3). 
 
Uit de vraagstelling blijkt dat er sprake is van twee concepten, te weten:  
1. De factoren die van invloed zijn voor de benutting van visitaties. 
2. De wijzen van benutting (benutting als proces en benutting als resultaat).  
De verbanden tussen deze concepten, het conceptueel model en het operationaliseren ervan wordt 
hieronder verder uitgewerkt. 
 
3.2.1 Conceptueel model 
Om de verbanden tussen de concepten inzichtelijk te maken, wordt gebruik gemaakt van een 
conceptueel model (Van Zanten, 2008: 1). Conceptualiseren begint volgens Arendsen (2007: 1) 
met het formuleren van het probleem in termen van een onafhankelijke en afhankelijke variabele 
(zie ook Van Zanten, 2008: 1). Hierbij kunnen we denken aan de relatie: A leidt tot B. 
Geprojecteerd op dit onderzoek gaat het om de visitaties met de factoren (Concept A) die leiden 
tot één of meer wijzen van benutting (Concept B); A is derhalve de onafhankelijke en B de 
afhankelijke variabele. 
Dit komt overeen met de eerder genoemde opzet die Landry et al in diverse onderzoeken hebben 
gebruikt (1999, 2001 en 2003): onafhankelijke verklaringen komen uit de modellen van benutting 
en voor de afhankelijke variabele wordt gebruik gemaakt van het proces en/of het resultaat van 
benutting (zie ook Birdsell et al, 2005: 5 en 10, Kortleven, 2007: 31 en Laperre, 2007: 55).  
Ook de termijn en het patroon (zie hoofdstuk 2) worden onderzocht. Deze vloeien voort uit het 
resultaat van benutting. Dit leidt tot het volgende conceptueel model: 
 
 
 
 
 
 
      leidt tot       
 
           
 
           
Figuur 3: Conceptueel model       
A. VISITATIES 
(Onafhankelijke variabele) 
FACTOREN: 
1. Technologische verklaringen 
 
2. Sociale organisatorische verklaringen 
a. Organisatorische belangen 
b. ‘Two communities’  
c. Interactie 
B. BENUTTING ALS: 
(Afhankelijke variabele) 
Proces 
1. Ontvangen 
2. Leren 
3. Discussie 
4. Refereren 
5. Inspanning  
6. Invloed 
 
Resultaat 
1. Instrumenteel 
2. Conceptueel 
3. Symbolisch 
Termijn 
< 2 jr / > 2 jr 
Patroon 
Direct / indirect 
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3.2.2 Operationaliseren van de concepten 
Van Zanten (2008: 3) vermeldt dat het conceptueel model niet onderzocht kan worden zonder het 
verder te operationaliseren. Hierbij moet volgens Landry et al geprobeerd worden vier conceptuele 
en methodologische problemen te vermijden. Bovendien moeten factoren met bijbehorende 
hypothesen worden gezocht die voor het onderzoek naar benutting van sec visitaties van belang 
zijn. Deze problemen, het model en de factoren met hypothesen komen hieronder aan bod. 
 
Conceptuele en methodologische problemen  
Het gaat hierbij om (Landry et al 2003: 193-196, zie ook Estabrooks & Wallin, 2004: 7): 
 
Samenstelling van de onderzoekspopulatie 
Voorbeelden die betrekking hebben op een enkel beleidsveld, organisatie of hiërarchisch niveau 
moeten bij voorkeur niet worden gegeneraliseerd. Deze terreinen vertonen namelijk belangrijke 
variaties in het type onderzoek dat nodig is en de omvang van de benutting van onderzoeken.  
Om dit te ondervangen richt dit onderzoek zich op visitaties die plaats hebben gevonden bij vier 
woningcorporaties (zie voor de selectie verderop in deze paragraaf). 
 
Specificatie van de afhankelijke variabele (‘benutting’) 
Het conceptualiseren en operationaliseren van benutting is nog steeds in ontwikkeling; er is nog 
geen valide meting van benutting. Landry et al hanteren een bewerkte schaal van Knott en 
Wildavsky (proces van benutting) omdat andere schalen uit de literatuur teveel focussen op 
instrumentele benutting en op benutting van evaluaties. 
Dit onderzoek richt zich zowel op het proces als het resultaat van benutting bij woningcorporaties. 
 
Problemen verbonden aan de onafhankelijke variabele 
Er is nog geen systematisch empirisch bewijs voor handen over de specifieke factoren die 
kennisbenutting verklaren op een statistische significante manier. Bovendien is er nog geen 
verklarend model. Hierdoor lijken de onafhankelijke variabelen uit de literatuur meer op 
checklijsten waarvan wordt verondersteld dat ze benutting verklaren. 
Dit wordt voorkomen door een keuze te maken uit het scala van factoren dat verbonden zit aan de 
onafhankelijke variabelen die van onderzoek tot onderzoek verschillen. Doel hiervan is een bijdrage 
te leveren aan de verdere ontwikkeling van de specifieke factoren die kennisbenutting verklaren. 
 
Problemen die ontstaan doordat de onderzoeker niet op juiste en accurate wijze weet in te schatten 
wat de ondervraagde zegt en verklaart over zijn eigen gedrag 
In hoeverre kan de onderzoeker vertrouwen op het geheugen van de respondent en in hoeverre is 
het realistisch om aan te nemen dat één enkele beslissing genomen is vanwege één enkel rapport? 
Dit is het meest lastige probleem omdat het hier om persoonlijke eigenschappen van de 
geïnterviewde en de onderzoeker gaat. Geprobeerd wordt dit probleem op de volgende twee 
manieren te voorkomen. Er worden twee personen uit het managementteam (directeur-bestuurder 
en ander MT-lid) van elke corporatie geïnterviewd. Bovendien wordt gebruik gemaakt van 
beschikbare documenten (2005-2008). 
 
Factoren en hypothesen bij de concepten 
Hypothesen (veronderstellingen) geven richting aan een onderzoek en de gegevens die je moet 
verzamelen (Yin, 2003: 22). Voor dit onderzoek naar benutting van visitaties wordt aan de hand 
van de literatuur gebruik gemaakt van de eerdergenoemde algemene hypothese (paragraaf 1.5). 
Bovendien worden de hypothesen gebruikt die bij de hieronder genoemde factoren staan vermeld. 
 
CONCEPT A (Onafhankelijke variabele) 
 
Uit praktische overwegingen is het voor dit onderzoek ondoenlijk de invloed van alle bekend zijnde 
factoren te onderzoeken. Er moet dus een selectie plaatsvinden. Dit beperkt de bijdrage aan 
verdere theorievorming in brede zin, maar levert echter naar verwachting meer kennis op over de 
benutting van de geselecteerde factoren in enge zin. Volgens Goodin & Klingemann (1998: 754) 
worden in empirische sociaal wetenschappelijke onderzoeken de factoren meestal geselecteerd aan 
de hand van de belangrijkste theoretische perspectieven uit de empirische literatuur.  
 
Landry et al hebben in hun onderzoeken de onafhankelijke variabelen met factoren gegroepeerd 
(paragraaf 2.2.3, figuur 1). Voor dit onderzoek zijn daaruit de naar verwachting relevante factoren 
gekozen. De factoren moeten bovendien beoordeeld kunnen worden. Zo zegt bijvoorbeeld de factor 
‘focus op de gebruikersbehoefte’ niets, als hierbij niet wordt aangegeven waarnaar wordt gekeken 
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om te beoordelen of hier al dan niet aan wordt voldaan. Hiervoor zijn deelfactoren uit de literatuur 
gekozen. Dit wordt hieronder verder uitgewerkt met de bijbehorende hypothesen die eveneens uit 
de literatuur afkomstig zijn. 
 
Technologische verklaringen 
Veronderstelt wordt dat het type onderzoek (kwantitatieve of kwalitatieve onderzoeksmethode en 
focus op algemeen wetenschappelijke kennis of toegepast onderzoek) van invloed is op de 
benutting (Landry et al 2003: 194  alsmede Bekkers et al, 2004: 15. Zie ook Kortleven, 2007: 22).  
 
Kwalitatief onderzoek 
Verondersteld wordt dat kwalitatief onderzoek bij woningcorporaties van invloed is op de 
benutting van het visitatieresultaat (zie ook Weiss, 1991 in Kortleven, 2007: 22). 
 
Toegepast onderzoek 
Verondersteld wordt dat toegepast onderzoek (oplossen van een specifiek probleem of een 
specifieke vraag) bijdraagt aan de benutting van het visitatieresultaat, omdat het goed aansluit 
op de behoefte van de ontvangers (Kortleven, 2007: 22). 
 
Sociale organisatorische verklaringen 
a. Organisatorische belangen 
Verondersteld wordt dat de structuur, omvang, type beleidsveld, posities van professionals en 
managers en de behoeften van de organisatie van invloed zijn op de benutting van 
onderzoeksresultaten (Landry et al, 2003: 195).  
 
Focus op gebruikersbehoefte 
1. Informatiebehoefte: Verondersteld wordt dat het voldoen aan de behoeften van de 
gebruikers met een tevoren bepaald werkprogramma een belangrijke factor voor benutting 
van de visitatieresultaten is (Bekkers et al, 2004: 41). 
2. Verwachtingen: Verondersteld wordt dat visitatieresultaten eerder benut worden als ze 
overeenkomen met de verwachtingen van de gebruikers en minimaal conflicteren met 
andere beschikbare informatie (Dal Santo et al, 2002: 65 en Owen, 1999: 119). 
 
Context van de gebruikers 
Timing: Verondersteld wordt dat de timing van het moment waarop het visitatierapport wordt 
afgeleverd een belangrijke invloed heeft op de benutting van de resultaten; de juiste informatie 
op de juiste plaats onder de juiste omstandigheden: ‘windows of opportunity’ (Owen, 1999: 
116 en 124, Dal Santo et al, 2002: 61, Landry et al 2003: 195, Bekkers et al 2004: 42 en 52, 
Korsten, 1983: 35, Ministerie BZK, 2001: 65 en tot slot de UvT & Berenschot, 2004: 85). 
 
Relevant voor de werksituatie 
Werkrelevantie: Verondersteld wordt dat de benutting van de resultaten toeneemt naarmate 
het visitatierapport meer aansluit bij de ontwikkelingen in het vakgebied (Landry et al, 2003: 
200 en Bekkers et al, 2004: 39). 
 
Relevant voor het beleid 
Beleidsrelevantie: Verondersteld wordt dat visitatieresultaten worden benut in de mate waarin 
ze relevant zijn voor de issues en belangen van de besluitvormer; aansluiten op de 
probleemstelling (Owen, 1999:114 en 115,  Dal Santo et al, 2002: 64, Hupe & Van der Meer, 
2006: 17 en Bekkers et al, 2004: 41). 
  
Aantal werknemers in de organisatie 
Beleidsafdeling: Verondersteld wordt dat een aparte beleidsafdeling meer mogelijkheden heeft, 
waardoor in een grotere organisatie met een beleidsafdeling eerder kans op benutting van de 
visitatieresultaten aanwezig is (Balthasar, 2006: 357). 
 
b. Cultuurverschil (‘two communities’)  
Verschillen tussen de culturen van de professionals en de managers in een organisatie en de 
cultuur van de onderzoekers, leiden tot een gebrek aan communicatie tussen hen en als gevolg 
daarvan tot een consequent laag niveau van benutting (Landry et al 2003: 195). Verondersteld 
wordt dat de benutting toeneemt als onderzoekers hun onderzoek aanpassen aan de gebruikers en 
de ontvangers zich inspannen om een bijdrage te leveren aan het onderzoek. 
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Aanpassing onderzoek aan gebruikers 
Verondersteld wordt dat de benutting toeneemt naarmate de onderzoekers hun product afstemmen 
op de gebruikers (Landry et al, 2003: 195). Hierbij worden de volgende deelfactoren benoemd: 
1. Leesbaar/begrijpbaar: Verondersteld wordt dat kernachtige korte adviezen, beknopte 
samenvattingen en prettig leesbare teksten belangrijke aandachtspunten zijn voor de 
landing van het visitatierapport (Landry et al, 1998: 7, 2001: 13 en 2003: 195, Dal Santo 
et al (2002: 62), UvT & Berenschot: 2004: 87 alsmede Bekkers et al, 2004: 40 en 67). 
2. Toepasbaarheid conclusies en aanbevelingen: Verondersteld wordt dat de benutting van de 
visitatieresultaten toeneemt naarmate de aanbevelingen concreet, operationeel en 
realistisch zijn. (Landry et al, 1998: 7 en 2003: 195, Owen, 1999: 123 en Bekkers et al: 
2004: 40). 
3. Inhoudelijke aansluiting: Verondersteld wordt dat benutting sterk afhangt van de 
aansluiting van de visitatieresultaten op de kwesties die spelen op het betreffende 
beleidsveld (Hupe & Van der Meer 2006: 17 en 19, Landry et al, 2003: 199 en Dal Santo et 
al, 2002: 64). 
4. Invloedsfeer gebruikers: Verondersteld wordt dat de benutting toeneemt, naarmate de 
gebruikers meer invloed kunnen uitoefenen op het gebruik/operationaliseren van de 
resultaten van het visitatierapport (Landry et al, 1998: 7 en 2003: 195). 
5. Aantrekkelijkheid: Verondersteld wordt dat de vormgeving (lay-out, kleur, grafisch etc) van 
het visitatierapport van invloed is op de benutting ervan (Bekkers et al, 2004: 40, Shafer, 
2005: 3 en Landry et al, 2003: 195).  
6. Kwaliteit: Hoewel meningen over kwaliteit nogal eens uiteen kunnen lopen, wordt 
verondersteld dat de kwaliteit van cruciaal belang is voor de benutting van het rapport. Dit 
verwijst naar de fase waarin de gegevensverzameling heeft plaatsgevonden. Het gaat 
hierbij om de gekozen methode en de striktheid waarmee de gegevens geanalyseerd zijn 
die leiden naar de resultaten (Owen, 1999: 115). Een advies moet tenminste voldoen aan 
puur wetenschappelijke criteria als de betrouwbaarheid en geldigheid van de conclusies en 
aanbevelingen in het rapport, de onderbouwing van beweringen en de grondigheid van de 
analyses (Bekkers et al, 2004: 40). 
 
Inspanningen van de ontvangers 
1. Bijdrage onderzoek 
2. Verwerken resultaten  
Zowel bij 1 als 2 wordt verondersteld dat de benutting van de visitatieresultaten toeneemt 
naarmate de gebruikers zich inspannen om een bijdrage te leveren aan het onderzoek of 
moeite doen om de resultaten te krijgen/verwerken (Landry et al: 2003: 195). 
3. Verspreiden resultaten: Verondersteld wordt dat als de gebruikers (ontvangers) zich 
inspannen om het rapport te verspreiden, dit bijdraagt aan de benutting van de 
visitatieresultaten. 
4. Verwerken nieuw perspectief: Verondersteld wordt dat het aanreiken van een nieuw 
perspectief een positieve bijdrage levert aan de benutting van de visitatieresultaten. Een 
dergelijk nieuw perspectief krijgt vaak de vorm van wat wel een ‘sensitizing concept’ wordt 
genoemd: een concept dat erin slaagt tegenstellingen te overbruggen (Bekkers et al 2004: 
41). 
 
c. Interactie. 
Verondersteld wordt dat een intensief en interactief contact tussen onderzoeker en uitvoerder de 
benutting van het onderzoek beïnvloedt. Ook de mate waarin de gebruikers deelnemen in de 
planning en implementatie van het onderzoek kan de benutting beïnvloeden (Dal Santo, 2002: 65, 
Owen, 1999: 116, 121 en 122 en Hupe & Van der Meer, 2006: 19). Overleg tussen onderzoekers 
en gebruikers vergroot de kans op acceptatie; draagvlak ontstaat door regelmatig contact en 
goede verhoudingen (Hupe & Van der Meer, 2006: 17 en 19). Benutting van onderzoeksresultaten 
verloopt niet van de een op de andere dag, maar is vaak een langzaam proces. Verondersteld 
wordt dan ook dat de nazorg van de onderzoekers een belangrijke bijdrage levert aan de benutting 
van het onderzoek (Bekkers et al, 2004: 47). 
 
Intensiteit van de contacten tussen onderzoekers en gebruikers 
1. Communicatie: Verondersteld wordt dat hoe meer de visitatoren de gebruikers 
consulteert/betrekt voor, tijdens en na het onderzoek en hiervoor een 
communicatiestrategie heeft ontwikkeld, hoe groter de benutting van de visitatieresultaten 
is (Owen, 1999:121 en Dal Santo et al 2002: 77).  
2. Invloed: Verondersteld wordt dat het de benutting van de visitatieresultaten bevordert als 
de gebruikers tijdens het proces (communicatiestrategie, onderzoeksmethode, planning, 
tussenproducten, eindproduct, presentatie en de nazorg) een bepaalde mate van invloed 
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op het proces en onderzoek kunnen uitoefenen (Owen, 1999:117 en 122, Bekkers et al, 
2004: 45 en 47). 
 
d. Individuele kenmerken 
Positie: Professionals/managers en onderzoekers 
1. Contacten: Verondersteld wordt dat het niveau waarop de visitatoren de contacten binnen 
de woningcorporatie voor, tijdens en na de visitatie hebben onderhouden van invloed is op 
de benutting van de resultaten; niveau bestuur - beleidsmedewerkers (Bekkers, 2004: 42). 
2. Geloofwaardigheid en reputatie onderzoekers: Verondersteld wordt dat benutting van de 
visitatieresultaten toeneemt als de visitator onpartijdig en vakbekwaam is. Het gaat hierbij 
om de kenmerken van de visitator en het niveau van zijn status en geloofwaardigheid 
(Bekkers et al, 2004: 62 alsmede Owen, 1999: 114). 
 
Bij concept A is er sprake van benutting van de visitatieresultaten als dit uit de betreffende factor 
blijkt. In het geval een factor is onderverdeeld in meerdere deelfactoren geldt dat er sprake is van 
invloed van een factor op de benutting, als dit uit één van de deelfactoren blijkt. Aangetoond is dan 
immers dat die ene deelfactor een rol heeft gespeeld, waardoor de betreffende factor op zijn beurt 
heeft bijgedragen aan de benutting van het visitatierapport. 
 
CONCEPT B (Afhankelijke variabele) 
 
Voor wat betreft de afhankelijke variabele gaat het om het proces en het resultaat van benutting 
van de visitatieresultaten. 
 
Het operationaliseren van benutting als proces vindt plaats aan de hand van de fasen (Landry et al, 
2003: 194), waarvoor telkens een inspanning verricht moet worden om ‘de ladder’ op te klimmen: 
1. Ontvangen: Ik heb het visitatierapport ontvangen. 
2. Leren: Ik heb het visitatierapport begrepen. 
3. Discussiëren: Ik heb deelgenomen aan bijeenkomsten, discussiegroepen etc die betrekking 
hadden op het visitatierapport.  
4. Refereren: Ik heb in mijn eigen rapporten geciteerd uit of verwezen naar het 
visitatierapport. 
5. Inspannen: Ik heb me ingespannen voor het gebruik van de onderzoeksresultaten van het 
visitatierapport. 
6. Beïnvloeden: Het visitatierapport heeft beslissingen binnen de woningcorporatie beïnvloed. 
Verondersteld wordt dat de fasen cumulatief (verbindingsschakels) zijn, waarmee wordt bedoeld 
dat leren voortbouwt op ontvangen, discussie voortbouwt op leren etc. (Landry et al, 2003: 194). 
 
Het operationaliseren van benutting als resultaat gebeurt door het stellen van vragen bij de 
factoren die bij de vormen zijn geplaatst (Dal Santo et al, 2002: 69 en 70 en Owen, 1999: 107): 
1. Instrumenteel 
a. Vermelding: Zijn de resultaten van het visitatierapport terug te vinden in de 
besluitvorming (meerjarig ondernemingsplan, jaarplannen etc)? 
b. Verandering: Hebben de visitatieresultaten tot beleidswijzigingen geleid? 
2. Conceptueel 
a. Verheldering: Verheldert het visitatierapport doelen, het proces of de uitkomsten? 
b. Inzicht: Verschaft het visitatierapport nieuwe inzichten? 
c. Verdieping: Moedigt het visitatierapport verdieping aan bij nieuw onderzoek? 
d. Vragen/ideeën: Roept het visitatierapport nieuwe vragen en ideeën op? 
3. Symbolisch 
a. Eigen ondersteuning: Ondersteunt het visitatierapport eigen inzichten en handelen? 
b. Organisatorische ondersteuning: Ondersteunt het visitatierapport het doel en handelen 
van organisatie? 
 
Er is sprake van een vorm van benutting (resultaat) als een vraag bij één van de deelfactoren 
positief wordt beantwoord. Aangetoond is dan immers dat die ene deelfactor een rol heeft gespeeld 
waardoor de betreffende factor op zijn beurt heeft bijgedragen aan de benutting van de 
visitatieresultaten. Zoals in hoofdstuk 2 is aangegeven, kunnen bovendien meerdere vormen van 
benutting van toepassing zijn. 
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3.3 Afbakening van het onderwerp 
Het onderzoek richt zich sec op benutting (utilization) van visitatieresultaten door de 
besluitvormers in woningcorporaties, in casu de directeur-bestuurder en het MT. Stakeholders zijn 
dus niet benaderd. 
 
De vraag kan worden gesteld of voor het onderzoek ook naar het jaar gekeken moet worden 
waarin de visitatie is verricht, omdat er vaak een zekere termijn verstrijkt voor van benutting 
sprake is (Korsten, 1983: 48). Dergelijk gebruik wordt dan ook wel getypeerd als indirect, op lange 
termijn en diffuus. Voor benutting op korte termijn wordt uitgegaan van een periode van maximaal 
twee jaar. Benutting na deze periode wordt aangemerkt als benutting op lange termijn. Om dit wat 
meer inzichtelijk te maken spitst het onderzoek zich op visitaties die in 2004 hebben 
plaatsgevonden, zodat de benutting tot en na twee jaar onderzocht kan worden. 
 
Visiteren is bedoeld om te verantwoorden, te leren en toezicht te kunnen houden. Hiervoor wordt 
nagegaan of de resultaten uit het visitatierapport verwerkt zijn in het meerjarig ondernemingsplan, 
jaarplannen en jaarverslagen. 
 
Het onderzoek richt zich niet op alle onafhankelijke factoren van benutting, maar op de factoren 
waarvan wordt verondersteld dat ze van belang zijn voor het onderzoek naar visitaties. De indeling 
van Landry et al (2003: 196) is hiervoor als basis gebruikt. 
 
3.4 Methodologische verantwoording 
Dit onderzoek naar benutting moet voldoen aan bepaalde wetenschappelijke maatstaven; het moet 
methodologisch verantwoord zijn. Hiermee worden de criteria bedoeld waaraan wetenschappelijke 
kennis moet voldoen en de manieren waarop dergelijke kennis kan worden verworven. 
 
Bij het verrichten van onderzoeken wordt in de literatuur een onderscheid gemaakt tussen 
kwantitatieve en kwalitatieve onderzoeken. Kwantitatief onderzoek is erg analytisch met de 
bedoeling specifieke fenomenen uit hun context te halen en ze in een groot aantal cases met elkaar 
te vergelijken. Generalisatie vindt plaats aan de hand van de grote aantallen (Marsh en Stoker, 
2002: 218 en 261). Kwalitatief onderzoek bekijkt het onderzoeksobject juist meer in zijn context, 
in zijn geheel met een complexe combinatie van variabelen. Het aantal cases is gering maar het 
onderzoek is diepgaander. Generalisatie kan plaatsvinden doordat andere onderzoeken 
overeenkomsten en verschillen bevestigen (Marsh en Stoker, 2002: 207 en 261).  
Aan beide methoden zitten voor- en nadelen verbonden en beide kennen voor- en tegenstanders. 
De discussie over deze methoden is echter niet diepgaand en is volgens Marsh en Stoker (2002: 
216) vooral gebaseerd op vooroordelen over het onderzoeksproces. 
 
3.4.1 Keuze van de onderzoeksmethode 
Uit de vraagstelling blijkt, dat dit onderzoek onder meer betrekking heeft op de conceptuele 
benutting, waarbij bijvoorbeeld onderzoek wordt gedaan naar gewijzigde inzichten, aanmoedigen 
van verdiepingen, oproepen van nieuwe vragen en ideeën etc. Hierbij vindt onderzoek plaats aan 
de hand van de theorie en gevoelens, ervaringen en belevingen van personen in een bepaalde 
context. Het gebruik van de kwalitatieve onderzoeksmethode ligt hierbij het meest voor de hand 
(zie ook Marsch en Stoker, 2002: 197 en 199). Bovendien kunnen kwalitatieve methoden een groot 
voordeel opleveren in onderzoekssituaties waarin theorieën onderontwikkeld en concepten vaag 
zijn (Goodin & Klingemann: 1998: 750). Uit hoofdstuk 2 van deze scriptie blijkt dat hiervan sprake 
is, denk bijvoorbeeld aan de conceptuele en methodologische problemen die Mandel & Sauter bij 
benutting van onderzoeksresultaten hebben benoemd. Goodin & Klingemann (1998: 750) 
vermelden nog een tweede reden om gebruik te maken van een kwalitatieve methode; 
onderzoekers stellen vaak vragen die eenvoudigweg niet met conventionele, kwantitatieve 
methoden aangepakt kunnen worden. Onderzoek naar gewijzigde inzichten, aanmoedigingen etc., 
zijn hieronder te scharen. Binnen deze methode is de casestudie de meest invloedrijke benadering 
(Baarda et al, 2005: 8).  
 
Yin (2003:13) definieert een casestudie als een empirisch onderzoek dat een eigentijds fenomeen 
in beschouwing neemt in de context waarin het zich voordoet, in het bijzonder als de grenzen 
tussen het fenomeen en de context niet scherp zijn af te bakenen. De casestudie is een specifiek 
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onderzoek dat betrekking kan hebben op een organisatie of een onderdeel daarvan. Bij kennis 
benutting (knowledge utilization) zijn de grenzen tussen fenomeen en context volgens Yin (1981: 
99) niet scherp af te bakenen. Het gebruik van casestudies maakt het mogelijk om het kennis 
benuttingsproces te onderzoeken en uiteindelijk goede beleidsinterventies aan te bevelen en te 
ontwerpen (Yin, 1983: 100). Hierdoor wordt voor dit onderzoek naar de benutting van 
visitatieresultaten bij woningcorporaties eveneens gebruik gemaakt van een casestudie. 
 
Het voordeel van een casestudie is dat diepgaand onderzoek gedaan kan worden waarbij vele 
aspecten kunnen worden meegenomen. De onderzoeksvraag en de deelvragen kunnen compleet 
aan bod komen; het blijft niet beperkt tot de feitelijke gegevens, maar ook de wat en hoe vragen 
komen beter tot hun recht dan bij de andere methoden. Een ander voordeel is dat de casestudie 
methode zich kenmerkt door het gelijktijdige gebruik van meerdere technieken om data te 
verzamelen en te verwerken (Yin, 1989: 23, in ’t Hart 1995: 60 en Marsh & Stoker, 2002: 237). 
Het geeft de gelegenheid op vele gebieden ‘bewijs’ te zoeken en te leveren, zoals documentatie, 
archiefmateriaal, interviews, observatie en andere (fysieke) producten.  
 
Het doel van een casestudie is om theorieën uit te breiden en deze te generaliseren, dat wil zeggen 
analytisch te generaliseren en niet statistisch. Casestudies zijn immers volgens Yin (2003: 10) 
generaliseerbaar tot theoretische proporties en niet tot populaties of gehelen. Andere onderzoeken 
moeten vervolgens aantonen of de theorie ook in die gevallen wordt bevestigd.  
3.4.2 Enkelvoudige of meervoudige casestudie 
In dit onderzoek is geen sprake van bijvoorbeeld een unieke case, zodat gekozen wordt voor een 
meervoudige casestudie. Deze heeft het voordeel dat de externe generaliseerbaarheid vergroot 
wordt als de cases tot gemeenschappelijke conclusies leiden (Yin, 2003: 53). Dit bevordert de 
externe validiteit (Yin, 2003: 37). 
 
Het gebruik van de meervoudige casestudie is de laatste jaren volgens Yin (2003: 46, zie ook 
Abma en In ’t Veld, 2002: 20) toegenomen, daarnaast heeft het gebruik ervan ook zijn voorkeur 
(2003: 53). De visitatieonderzoeken zijn volgens een protocol verricht door dezelfde instantie 
(Reaflex). Hierdoor is de verwachting dat de factoren die van invloed zijn op de benutting van 
visitatieresultaten bij alle cases een grote mate van overeenkomst vertonen, zodat gekozen wordt 
voor letterlijke replicatie (Yin, 2003: 47). Het aantal cases dat onderzocht wordt kan derhalve 
gering zijn. Het gebruik van drie of vier cases vindt Yin (1981:102) voldoende; wanneer een 
fenomeen zich voordoet in alle cases, is de concluderende stap immers om een algemene 
verklaring of synthese door de cases heen te ontwikkelen. 
 
De selectie van cases moet volgens Goodin & Klingemann (1998: 752) gebaseerd zijn op 
theoretische en substantiële criteria omdat het betrekken of uitsluiten van een case een 
aanmerkelijke wijziging in de conclusie van de onderzoeker teweeg kan brengen. Er moet dus voor 
homogeniteit worden gezorgd zodat vergelijking kan plaatsvinden. Dit gebeurt door de grenzen aan 
te geven op grond waarvan de cases geselecteerd worden.  
 
3.4.3 Selectie van cases en onderzoeksopzet 
Yin (1981: 105) vermeldt dat er een grote diversiteit is van bronnen die bij casestudies gebruikt 
kan worden, zoals interviews, documenten, beeldmateriaal en observaties. Vanwege deze 
diversiteit heeft dataverzameling plaatsgevonden aan de hand van de onderstaande opzet 
(protocol) die Yin (2003) voor onderzoek naar casestudies aanbeveelt.  
 
Onderdelen onderzoeksontwerp 
De analyse-eenheid is de woningcorporatie. Aangezien ons land honderden corporaties heeft, moet 
hieruit een selectie worden gemaakt. Yin (2003: 26) adviseert hiervoor operationele criteria te 
formuleren. Voor dit onderzoek zijn de volgende operationele criteria geformuleerd: 
1. Reaflex moet het visitatieonderzoek hebben verricht met het protocol van Aedes. 
2. Het visitatieonderzoek moet vier jaar geleden plaats hebben gevonden zodat benutting op 
korte termijn (<2 jaar) en lange termijn (>2 jaar) onderzocht kan worden. Langer dan vijf 
jaar heeft minder zin te onderzoeken, mede omdat het visiteren van Reaflex bij 
woningcorporaties pas in de loop van 2002 is ingevoerd. 
3. Qua omvang moeten de corporaties in zekere mate te vergelijken zijn. 
De analyse richt zich op strategisch/beleidsmatig niveau, i.c. de benutting van visitaties door de 
besluitvormers, zijnde de directeur-bestuurder en het managementteam (MT) van de corporatie. 
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In 2004 heeft Reaflex bij negen corporaties een visitatie uitgevoerd. Van deze corporaties zijn 
inmiddels vier corporaties gefuseerd. Dit houdt in dat er van de toenmalige corporaties vijf 
ongewijzigd zijn, behoudens wellicht een interne reorganisatie. Eén corporatie heeft een dusdanige 
grote omvang (170 medewerkers en 13.000 woningen) dat deze in verhouding tot de vier andere 
die overblijven, voor dit onderzoek buiten beschouwing is gelaten. Voor dit onderzoek komen 
derhalve vier corporaties in aanmerking. Het gaat hierbij om: 
 
 NAAM PLAATS WONINGEN  PERSONEEL DIRECTEUR/ MT 
1 GoedeStede Almere 7.100 65 4 
2 Tablis Wonen Sliedrecht 4.500 54 4 
3 Volksbelang  Raamsdonksveer  2.000 20 3 
4  Woningstichting 
Westellingwerf 
Wolvega 2.800 40 4 
  Tabel 3: te onderzoeken corporaties 
 
Er is gebruik gemaakt van een pilot casestudie (Yin, 2003: 78) om plannen voor 
gegevensverzameling zonodig te verfijnen met aandacht voor zowel de inhoud als de procedures 
die gevolgd moeten worden. Gekozen is voor Raamsdonksveer vanwege de geografische nabijheid 
en enige bekendheid met de directeur-bestuurder en het voormalige MT-lid. De bekendheid met 
hen is niet dusdanig, dat dit van invloed is op de objectiviteit van dit onderzoek. 
 
Logisch koppelen van gegevens aan hypothese 
Er zijn meerdere technieken om casestudies te analyseren. Voor dit onderzoek is gebruik gemaakt 
van patroon vergelijking (Yin, 2003: 116). Dit is een van de meest gebruikte technieken, waarbij 
patronen die gebaseerd zijn op de empirie (in casu dit empirisch onderzoek) worden vergeleken 
met de voorspelde patronen (afkomstig uit de literatuur) genoemd in dit hoofdstuk. 
 
Criteria om resultaten te interpreteren 
Het ene patroon kan meer overeenkomen met de veronderstellingen die bij de factoren zijn 
geponeerd, dan het andere patroon. Maar wanneer is er sprake van een overeenkomst? Yin (2003: 
27) vermeldt dat dit onderdeel van het onderzoeksontwerp evenals het logisch koppelen van 
gegevens aan hypothesen, nog onderontwikkeld is bij casestudies.  
 
Generaliseren is een belangrijke uitdaging bij het verrichten van casestudies. Generalisatie vindt in 
dit onderzoek plaats via het doen van uitspraken over de theorie van het proces en resultaat van 
benutting van de visitatieresultaten en over de geselecteerde factoren die naar verwachting daarbij 
een rol spelen. 
 
Verzamelen van bewijs 
Voor het leveren van bewijs is gebruik gemaakt van meerdere bronnen. Dit bevordert de 
ontwerpvaliditeit (Yin, 2003: 36). Als de bronnen elkaar immers bevestigen is het resultaat of de 
conclusie meer overtuigend en accuraat (Yin, 2003: 97). Er wordt immers van verschillende kanten 
naar een gebeurtenis gekeken (triangulatie). Voor dit onderzoek is gebruik gemaakt van: 
1. Documenten (voor het bepalen van instrumentele benutting, zie De Kool 2004: 12). 
2. Interviews (voor het bepalen van de drie vormen van benutting, zie De Kool, 2004: 12). 
Yin kent voor de verzameling van bewijs aan zowel documenten als aan interviews grote waarde 
toe. Documenten bevestigen en vergroten het bewijs uit andere bronnen (2003: 87) en interviews 
hebben betrekking op menselijk handelen, niet handelen, interpretaties etc (Yin, 2003: 92). 
 
Bij documenten is gebruik gemaakt van literatuur, het visitatierapport, het meerjarig 
ondernemingsplan, jaarplannen en jaarverslagen 2005-2008. Deze hebben inzichtelijk gemaakt: 
1. Wat er met de resultaten van het visitatierapport op korte en lange termijn is gedaan 
(terug te vinden in documenten). 
2. Of er al dan niet sprake is van instrumentele benutting van de resultaten van het 
visitatieonderzoek. Conceptuele en symbolische benutting laten zich immers volgens de 
literatuur niet eenvoudigweg terugvinden in documenten (zie ook De Kool, 2004: 12). 
Bovendien hebben de documenten inzicht verschaft in bepaalde factoren (bv leesbaarheid, 
aantrekkelijkheid en kwaliteit van het rapport). 
 
De interviews zijn enkel afgenomen van de directeur-bestuurder en een MT-lid (besluitvormers) 
omdat in de praktijk de geselecteerde corporaties destijds geen beleidsafdelingen of 
beleidsmedewerkers bleken te hebben die bij de visitatie betrokken zijn geweest. Dit heeft een niet 
te vermijden methodologische beperking van het onderzoek opgeleverd.  
Benutting van visitaties bij woningcorporaties 32 
De informatie uit de literatuur en documenten is gebruikt als basis voor de interviews. De 
interviews hebben een open-eind, waardoor de geïnterviewden feiten, meningen en inzichten naar 
voren kunnen brengen. De geïnterviewden hebben het gespreksverslag geaccordeerd en ermee 
ingestemd dat het gespreksverslag openbaar wordt gemaakt. Dit draagt bij aan de 
ontwerpvaliditeit. Aangezien er circa vier jaar tussen het opleveren/implementeren van het 
visitatierapport en de interviews zit, moet met enige inaccuraatheid rekening worden gehouden 
(Yin, 2003: 86).  
 
De interviews moeten inzichtelijk maken: 
1. Of en in welke mate de geïnterviewden het visitatierapport hebben gelezen etc. 
(gebruiksladder van Landry et al, 2003: 194). 
2. Of en hoe de resultaten van de visitatierapporten, al dan niet hun vertaalslag hebben 
gekregen in het beleid en de praktijk (instrumentele, conceptuele of symbolische 
benutting), zie ook De Kool: 2004:12). 
3. Welke termijn gepaard is gegaan met het onder 1 en 2 genoemde. 
4. Welke factoren (oorzaken) een rol hebben gespeeld bij het onder 1 en 2 genoemde. 
5. Of de factoren hebben bijgedragen aan het onder 2 genoemde. 
 
Analyseren van casestudie bewijs 
Voor de analyse van het casestudiebewijs is vertrouwd op de theoretische stelling. Dit houdt in dat 
gebruik wordt gemaakt van de theoretische uitgangspunten en bevindingen uit eerdere 
onderzoeken over de benutting van onderzoeksresultaten, die naar deze casestudie hebben geleid. 
Dit is volgens Yin (2003: 111) de meest geprefereerde strategie en bevordert de in- en externe 
validiteit. Bij de strategie hoort een analytische techniek. Zoals eerder is vermeld, is hiervoor 
gebruik gemaakt van patroon vergelijking. 
 
Het materiaal dat voor het verzamelen van het bewijs voor het onderzoek en de casestudies heeft 
gediend, is als bijlage bij dit onderzoek opgenomen, denk hierbij bijvoorbeeld aan een 
literatuurlijst, een overzicht van het documentenonderzoek en gespreksverslagen. Dit draagt bij 
aan de ontwerpvaliditeit en betrouwbaarheid van het onderzoek (Yin, 2003: 97). 
 
Met hetgeen in deze paragraaf 3.4 is vermeld, wordt getracht de kritiek te ondervangen die veelal 
wordt geuit bij kwalitatieve onderzoeken. Het gaat hierbij om (Marsh en Stoker, 2002: 204-207): 
1. Representativiteit en betrouwbaarheid: voor de studie zijn niet de juiste mensen, plaatsen 
of activiteiten gekozen. 
2. Objectiviteit en vooroordeel: onderzoeker en respondent staan niet op afstand (bv 
interview). 
3. Interpretatie: de onderzoeker interpreteert het empirische materiaal. Een ander kan het 
materiaal anders interpreteren omdat er geen vaststaande interpretatie is die de waarheid 
vertelt. 
4. Generaliseerbaarheid: er wordt een gering aantal mensen of omstandigheden onderzocht 
waardoor het moeilijk is de resultaten te generaliseren. 
 
3.5 Samenvatting 
In dit hoofdstuk is een conceptueel model ontwikkeld en zijn de onafhankelijke en afhankelijke 
variabele ten opzichte van elkaar gepositioneerd en geoperationaliseerd. Hierbij is aangegeven op 
welke wijze de conceptuele en methodologische problemen worden ondervangen. Bovendien zijn 
de (deel)factoren en hypothesen bij de concepten in beeld gebracht. Daarnaast zijn de grenzen van 
het onderzoek aangegeven en is de keuze voor een meervoudig casestudieonderzoek 
methodologisch verantwoord. Tot slot is vermeld op welke wijze de vier cases zijn geselecteerd en 
is de onderzoeksopzet uiteen gezet. 
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4. RESULTATEN 
 
4.1 Inleiding 
Na de methodologische verantwoording in het vorige hoofdstuk, vindt in dit hoofdstuk de analyse 
plaats van de gegevens die de onderzochte corporaties beschikbaar hebben gesteld. Ook worden 
de resultaten van de intervieuws geanalyseerd. Tot slot komen de beperkingen van de 
onderzoeksresultaten aan bod. 
 
Om de benutting (proces, resultaat, termijn en patroon) van de visitatierapporten en de factoren 
die daarop van invloed zijn te onderzoeken, is gebruik gemaakt van informatie uit de documenten 
en de interviews. Voor het documentenonderzoek zijn de resultaten uit het rapport per corporatie 
in een overzicht geplaatst en is onderzocht of deze terug te vinden zijn in de meerjarige  
ondernemingsplannen, jaarplannen en jaarverslagen van de afgelopen jaren (bijlage 3). Tablis 
Wonen maakte overigens geen gebruik van jaarplannen, het meerjarig ondernemingsplan werd 
daarvoor gebruikt. Voor het interview is aan de geïnterviewden (directeur-bestuurder en MT-lid van 
elke corporatie) vooraf de vragenlijst toegezonden die voor dit onderzoek is ontwikkeld (bijlage 1). 
Aan het eind van elke vragenlijst is in een tabel een overzicht gegeven van de resultaten uit het 
visitatierapport voor de betreffende corporatie. Met een memorecorder werden de interviews 
opgenomen die ongeveer één à anderhalf uur per gesprek in beslag namen. De verslagen werden 
binnen enkele dagen uitgewerkt en naar de geïnterviewden gemaild. Na een eventuele correctie of 
aanvulling hebben zij de verslagen goedgekeurd en zijn deze met hun toestemming als bijlage bij 
dit onderzoek gevoegd (bijlage 2). De geïnterviewden zijn destijds betrokken geweest bij de 
visitatie en implementatie van de visitatieresultaten. Bij de directeur-bestuurder van Tablis Wonen 
is dit niet het geval, maar is het interviewverslag aan de toenmalige directeur-bestuurder 
voorgelegd en heeft hij waar nodig daarop correcties aangebracht. De interviews zijn afgenomen in 
de periode april tot en met juli 2009.  
 
4.2 Omschrijving van de woningcorporaties en de visitatie 
Deze paragraaf geeft een korte omschrijving van de toenmalige corporaties en hun aanleiding voor 
de visitatie (zie ook tabel 3). Ook wordt een overzicht gegeven van de visitatieresultaten. Voor een 
overzicht van het personeel en het aantal woningen dat de corporaties heeft, wordt verwezen naar 
tabel 3 in paragraaf 3.4.3. 
 
4.2.1 GoedeStede 
GoedeStede is een corporatie die in de tachtiger jaren van de vorige eeuw in Almere werd 
opgericht en binnen deze groeigemeente werkzaam is. De corporatie heeft een tweelagenstructuur 
bestaande uit een Raad van Commissarissen en een directeur-bestuurder. Het managementteam 
(MT) bestaat uit de directeur-bestuurder en de managers Financiën & ICT, Vastgoed, Woondiensten 
en de stafmedewerkers beleidsontwikkeling en P&O. 
 
Aanleiding visitatie 
GoedeStede stond eind 2004 aan de vooravond van het ontwikkelen van een nieuw meerjarig 
ondernemingsplan waarin ze strategische keuzes wilde maken voor de toekomst (Reaflex, 2004-1: 
19). De corporatie was voornemens op korte termijn haar ondernemingsplan te vernieuwen en de 
conclusies van het visitatietraject daarbij als input te gebruiken. De visitatie moest onder meer 
antwoord geven op de vraag hoe GoedeStede kon zorgen voor een goede toekomst van de 
corporatie, welke relaties en samenwerkingsverbanden ze daarvoor moet aangaan en als daarin 
keuzes gemaakt worden, hoe deze zich vertalen naar de organisatie (Reaflex, 2004-3: 12).  
 
In de interviews wordt aangegeven dat de visitatie voornamelijk is aangevraagd om na te gaan hoe 
de stakeholders over de corporatie dachten en daaruit te leren welke verbeteringen aangebracht 
kunnen worden; de corporatie wilde een spiegel voorgehouden krijgen. De corporatie heeft 
gegevens aangeleverd voor het visitatieonderzoek (zelfevaluatie, jaarverslagen etc). 
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Resultaten visitatieonderzoek 
De visitatiecommissie heeft het rapport op 27 december 2004 opgeleverd. Hierin zijn de volgende 
resultaten opgenomen. 
 
 AANBEVELINGEN 
1 Onderzoek fusie of deelname aan alliantie of investeringsmij voor de nieuwbouw en bespreek dit 
organisatiebreed (dit laatste is van groot belang voor het scheppen van draagvlak). Neem hiervoor de 
tijd. 
2 Organiseer de interne samenhang tussen de verschillende processen (bv tussen ontwikkeling (vastgoed) 
en beheer (wonen)). Pak tijdig door op het pad van verdere professionalisering. 
3 Geef aandacht aan de verbinding tussen beleid, activiteitenplannen en doelstellingen op medewerkers- en 
teamniveau. 
4 Zorg dat er intern een duidelijk beeld ontstaat van de maatschappelijke opgaven en de maatschappelijke 
prestaties. 
5 Leer denken in langere termijn perspectieven. Het beleid wordt hierdoor transparanter (wat wil Goede 
Stede bereiken en hoe).  Het beleid is nu tamelijk ad hoc en praktisch. 
6 Versterk de ontwikkelkracht (beleidsdiscipline) binnen Goede Stede. 
7 Geef intern meer aandacht aan imagoverbetering en profilering. 
8 Ontwikkel beleid samen met stakeholders en neem hierin een voortrekkersrol. 
9 Neem actief deel aan het gemeentelijk strategisch en tactisch kader waarmee de gemeente de 
ontwikkelingen van de wijk stuurt. Stem de eigen beleidsontwikkeling hierop af. 
10 Verschaf stakeholders helderheid in de financiële positie, de financiële investeringskracht en 
mogelijkheden. 
Tabel 4: Aanbevelingen visitatierapport GoedeStede 
4.2.2 Tablis Wonen 
Tablis Wonen is op 1 juli 2003 ontstaan uit een fusie en is werkzaam in de gemeenten Sliedrecht 
en Graafstroom. Tablis Wonen heeft dezelfde tweelagenstructuur als GoedeStede. Het MT bestaat 
uit de directeur-bestuurder en de hoofden Wonen, Vastgoed en Financiën. De corporatie heeft een 
beleidsmedewerker, deze is echter niet betrokken geweest bij het visitatieonderzoek. 
 
Aanleiding visitatie 
Tablis Wonen heeft besloten zich een jaar na de fusie te laten visiteren om onafhankelijk en 
objectief vast te stellen welke verwachtingen de stakeholders van Tablis Wonen hebben en of de 
corporatie de prestaties levert die de stakeholders verwachten (Reaflex, 2004-2: 15).  
 
In de interviews wordt eveneens aangegeven dat de visitatie voornamelijk is aangevraagd om na 
te gaan hoe de stakeholders tegen de corporatie en de prestaties van de corporatie aankeken. De 
corporatie wilde weten wat de aandachtspunten waren en wat de zelfevaluatie opleverde. Ook hier 
zijn de kenmerken leren en verbeteren belangrijk geweest. De corporatie heeft gegevens 
aangeleverd voor het visitatieonderzoek (zelfevaluatie, jaarverslagen etc). 
 
Resultaten visitatieonderzoek 
De visitatiecommissie heeft het rapport op 27 december 2004 opgeleverd. Hierin zijn de volgende 
resultaten opgenomen. 
 
 AANBEVELINGEN 
1 Actieve participatie in overleggen met gemeente en wijkcoördinatoren voor verbetering van enkele 
buurten vooral in Sliedrecht. 
2 Kwaliteit van de leefbare en levensloopbestendige kernen (zoals Graafstroom) meenemen in het reguliere 
overleg met de gemeente. 
3 Milieudoelstellingen van Tablis Wonen in profilering naar klanten en collega’s gebruiken. 
4 Ontwikkelingen op het gebied van zorg en wonen in een interactieve samenwerking vormgeven (minder 
behoudend zijn). 
5 Concrete afspraken maken met de gemeente over voorgenomen wederzijdse activiteiten en bijbehorende 
investeringen. 
6 Realiseren doelen (minder bescheiden en voortvarender te werk gaan; opschakelen naar een hogere 
versnelling). 
7 Vorm geven aan modern ondernemerschap (afgewogen risico’s nemen). 
8 Ontwikkelen van één cultuur na fusietraject (vanuit één locatie werken is daarbij van groot belang). 
9 Nader vormgeven van ‘informele’ samenwerking (interne beleidsontwikkeling is een taak voor iedereen 
binnen Tablis Wonen niet enkel van MT of stafmedewerker). 
10 Bewust zijn van het MT van kansen die personeel kan bieden om op geëigende momenten mee te denken 
11 Beleidsdoelen SMART maken (doorvertaling in jaarplan en acties voor afdelingen). 
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12 Aandacht voor externe contacten, na periode van interne aandacht (fusie). Wie onderhoud welke externe 
contacten en welke bevoegdheden en verantwoordelijkheden horen daarbij. 
13 Uitbreiden van de lijst van stakeholders (bv org. op gebied van welzijn, onderwijs, maatsch 
dienstverlening). 
14 Opbouwen van relaties met belangrijke andere marktpartijen. 
15 Prestatieafspraken met gemeenten specifieker richten op de opgaven van de komende jaren (nieuwbouw, 
herstructurering, buurtbeheer en leefbaarheid kleine kernen). 
16 Huidige convenanten met huurdersbelangenverenigingen afstemmen op nieuwe situatie en de nieuwe 
volkshuisvestelijke opgaven. 
17 Spanningsveld afdeling Wonen en Vastgoed herkennen en waar nodig structuur aanbrengen door een 
duidelijke verdeling van taken en verantwoordelijkheden. 
18 Koppelen van resultaten van de beleidsdoelen aan kwartaalrapportages voor snel en overzichtelijk 
informeren Raad van Commissarissen. 
19 Grijpen van actieve rol om met stakeholders ontwikkelingen in gang te zetten (herstructurering, 
nieuwbouw en woonzorgzones); van faciliteren naar initiëren en regisseren. 
20 Ontwikkeling van stakeholdersplatform vorm geven en tevens hen benutten als klankbord bij 
voorgenomen product- en dienstontwikkeling (tevens beleidsplan in dialoog met elkaar maken). 
21 Tijd voor ruimte om te profileren als corporatie die gedegen werkt, maar vooral lef heeft en toont. 
Tabel 5: Aanbevelingen visitatierapport Tablis Wonen 
 
4.2.3 Volksbelang 
Volksbelang is al ruim 90 jaar werkzaam in de drie kernen van de gemeente Geertruidenberg. De 
corporatie is een vereniging die dezelfde tweelagenstructuur heeft als GoedeStede en Tablis 
Wonen. Het MT bestaat uit de directeur-bestuurder, het Hoofd Woondiensten en het Hoofd 
Ondersteuning & Advisering. Het is een relatief kleine woningcorporatie zonder beleidsafdeling of 
beleidsmedewerkers; de MT-leden ontwikkelen het beleid zelf. 
 
Aanleiding visitatie 
Vanaf 1998 heeft de directeur-bestuurder een ingrijpend veranderingstraject ingezet, waardoor de 
organisatie vooral intern gericht is geweest. In 2004 werd de laatste hand gelegd aan het nieuwe 
ondernemingsplan 2005-2009. Dat was het moment voor Volksbelang om vanuit het oogpunt van 
de stakeholders zichzelf een spiegel voor te houden. Het doel van het visitatieonderzoek was een 
antwoord te krijgen op de vraag: Wat heeft het professionaliseringstraject opgeleverd en waar 
zitten nog ontwikkelpunten danwel blinde vlekken (Reaflex, 2004-3: 9)? 
 
In de interviews wordt aangegeven dat de visitatie voornamelijk is aangevraagd om na te gaan wat 
de stakeholders van de corporatie vonden; is de corporatie de goede dingen aan het doen en waar 
liggen de kansen. tegen de corporatie en de prestaties van de corporatie aankeken. De kenmerken 
leren en verbeteren zijn ook hier belangrijk geweest. De corporatie heeft gegevens aangeleverd 
voor het visitatieonderzoek (zelfevaluatie, jaarverslagen etc). 
 
Resultaten visitatieonderzoek 
De visitatiecommissie heeft het rapport op 24 mei 2004 opgeleverd. Hierin zijn de volgende 
resultaten opgenomen. 
 
 AANBEVELINGEN 
1 Initiatief nieuwbouw en verbetering/ meer ondernemerszin. 
2 Anticipeer op ontwikkelingen + kansen in markt. 
3 Keuze projecten en communiceer keuze helder. 
4 Transparantie beleid naar stakeholders. 
5 Relatie / communicatie gemeente (bestuurlijk niveau). 
6 Imago (naar actief op projecten gericht). 
7 Open contact WSG volkshuisvesting in gemeente. 
8 Externe communicatie en PR in het algemeen verbeteren. 
9 Communicatie naar huurders bij projecten verbeteren. 
10 Inbedding in lokale gemeenschap. 
11 Proactieve en positief kritische houding medewerkers stimuleren. 
12 Meten/evalueren resultaten. 
13 Houd inhoud klantonderzoeken tegen het licht. 
14 Aandacht aan controleproces (BSC). 
15 Vertaal BSC (concrete doelstellingen per werknemer). 
16 Balans ambities en spankracht werkorganisatie. 
17 Risicomanagement / naleven financieel statuut. 
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18 Link tussen opgaven en strategisch voorraadbeleid. 
19 Verenigingsstructuur (stijg boven wijkgerichte aanpak uit). 
20 Heldere visie met bijbehorende strategie. 
Tabel 6: Aanbevelingen visitatierapport Volksbelang 
 
4.2.4 Weststellingwerf 
Woningstichting Westellingwerf is bijna honderd jaar geleden opgericht en voorziet in de 
woningbehoefte van 14 dorpen en twee grote kernen. De corporatie heeft dezelfde 
tweelagenstructuur als de andere drie bij het onderzoek betrokken corporaties. Het MT bestaat uit 
de directeur-bestuurder en de managers van Verhuur- & Bewonerszaken, Technische Dienst en 
Financieel Economische Dienst. 
 
Aanleiding visitatie 
Weststellingwerf stond aan de vooravond van het nieuwe ondernemingsplan 2006-2010 en wilde 
de visitatie met aanvullende informatie vanuit de stakeholders gebruiken als een belangrijke bron 
van informatie voor het opstellen van het ondernemingsplan. Volgens het visitatierapport had 
Weststellingswerf behoefte aan spiegelinformatie waarbij een onafhankelijke en professionele blik 
‘van buiten’ naar het toenmalige functioneren van de corporatie in haar maatschappelijke context 
kijkt (Reaflex, 2004- 4: 8). 
 
In de interviews wordt aangegeven dat de visitatie voornamelijk is aangevraagd om in beeld te 
brengen hoe de corporatie in de markt staat en hoe de corporatie er voor staat; doet de corporatie 
hetgeen ze moet doen goed, wat wordt van de corporatie verwacht en wat wordt over het hoofd 
gezien? Ook hier zijn de kenmerken leren en verbeteren belangrijk geweest. De corporatie heeft 
gegevens aangeleverd voor het visitatieonderzoek (zelfevaluatie, jaarverslagen etc). 
 
Resultaten visitatieonderzoek 
De visitatiecommissie heeft het rapport op 8 september 2004 opgeleverd. Hierin zijn de volgende 
resultaten opgenomen. 
 
 AANBEVELINGEN 
1 Creëer meer interactie met stakeholders (bv via brede beleidsconferentie over opgaven komende vijf 
jaar). 
2 Vergroot strategisch gehalte (intern proces op gang brengen van beeld- en oordeelsvorming over wat de 
goede dingen zijn voor de corporatie; zelfstandigheid en evaluatie eerdere fusiegesprekken). 
3 Wees leidend in samenwerking (welke rol wil de corporatie spelen in de lokale omgeving; welke positie wil 
ze in de samenwerking innemen; analyse met partners om concreet te worden over gezamenlijke 
projecten). 
4 Kies een onafhankelijke positie t.o.v. het politiek bestuur (onderhandelingspositie, meer macht naar 
corporatie toetrekken etc). 
5 Versterk op eigen kracht de strategische competenties. 
6 Breng meer resultaatgerichtheid en effectiviteit in het functioneren van allen (contracten met 
medewerkers). 
7 Versterk de interne informatie-uitwisseling (horizontale informatieoverdracht en de ‘waarom’ vraag 
stellen). 
8 Ontwikkel een strategisch beoordelingskader (afstand scheppen naar de Raad van Commissarissen) 
9 Verduidelijk de verantwoording van het maatschappelijk rendement. 
Tabel 7: Aanbevelingen visitatierapport Weststellingwerf 
 
4.3 Vaststellen van benutting 
In deze paragraaf zijn de afhankelijke variabelen benutting als proces en benutting als resultaat 
uitgewerkt. Tevens is aandacht besteed aan de termijn en het patroon van benutting. 
 
De onderstaande tabel geeft een overzicht of de benutting in het empirisch onderzoek al dan niet is 
aangetroffen. De uitleg bij dit overzicht komt in de volgende paragrafen aan de orde. 
 
Zoals in paragraaf 3.2.2 is aangegeven, is er sprake van invloed van een factor, als dit uit één van 
de deelfactoren blijkt. Aangetoond is dan immers dat die ene deelfactor een rol heeft gespeeld 
waardoor de betreffende factor op zijn beurt heeft bijgedragen aan de benutting van het 
visitatierapport. 
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OVERZICHT GoedeStede Tablis Wonen Volksbelang 
 
Weststelling- 
werf 
Proces     
‘ladder’ doorlopen ++ ++ ++ ++ 
Vormen     
Instrumenteel ++ ++ ++  ++ 
Conceptueel + ++ ++ + 
Symbolisch + ++ +  ++ 
Termijn     
Korte termijn ++ ++ ++  ++ 
Lange termijn + + +  + 
Patroon  
Direct ++ 
Indirect ―― 
Tabel 8: Leganda tabel: ++=duidelijk aangetroffen; +=aangetroffen; 0=onduidelijk; ―=waarschijnlijk niet; 
――= duidelijk niet aangetroffen. 
 
4.3.1 Benutting als proces 
In paragraaf 2.2.4 is de ladder van benutting genoemd (Landry et al, 2003: 194) waarmee het 
proces van benutting van onderzoeksresultaten in beeld kan worden gebracht. Het gaat hierbij om:  
1. Ontvangst van het onderzoek. 
2. Kennen en begrijpen van het onderzoek. 
3. Deelnemen aan bijeenkomsten over het onderzoek. 
4. Refereren naar het onderzoek in eigen documenten. 
5. Bepleiten van het gebruik van de resultaten uit het onderzoek. 
6. Beïnvloeding van de beslissingen door de resultaten van het onderzoek. 
Per alinea wordt achtereenvolgens hieronder verder op deze cumulatieve fasen ingegaan.  
 
Ad 1. Het visitatierapport is inhoudelijk gepresenteerd aan/besproken met de directeur-bestuurder 
en eventuele anderen die vanuit de corporatie waren uitgenodigd. De corporatie en de 
geïnterviewden hebben een exemplaar van het rapport ontvangen. 
 
Ad 2. De geïnterviewden hebben aangegeven dat zij alsmede de MT-leden het rapport kennen en 
begrijpen. Enkele geïnterviewden vragen zich af of dit in alle lagen van de organisatie het geval is. 
Zij merken hierbij overigens op dat dit ook niet noodzakelijk is, denk hierbij aan de buitendienst 
die bij twee interviews als voorbeeld is genoemd; het visitatierapport heeft immers vooral 
betekenis voor het ontwikkelen van een strategisch document, het meerjarig ondernemingsplan. 
 
Ad 3. Bij alle corporaties zijn er op MT niveau één of meer bijeenkomsten geweest die betrekking 
hadden op het rapport. In tegenstelling tot de andere corporaties heeft GoedeStede het rapport 
niet in een aparte personeelsbijeenkomst besproken. Een reden hiervoor kon niet worden gegeven. 
Alle corporaties hebben het rapport wel aan de personeelsleden ter beschikking gesteld, bv via 
inter- of intranet. De rapporten van GoedeStede en Tablis Wonen zijn via Reaflex te downloaden. 
De rapporten van Volksbelang en Weststellingwerf zijn niet via internet openbaar beschikbaar. 
 
Ad 4. Naast een verwijzing naar het visitatierapport, zijn in de onderzochte cases de meeste 
resultaten uit het rapport geheel of gedeeltelijk verwerkt in het meerjarig ondernemingsplan. 
Hierdoor kwamen deze ook terug in de daaropvolgende jaarplannen en jaarverslagen (zie bijlage 
3). Daarin werd overigens niet of nauwelijks meer expliciet verwezen naar het visitatierapport.  
 
Ad 5. De geïnterviewden hebben zich ingespannen voor het gebruik van de resultaten. De 
resultaten hebben zij als input gebruikt bij de ontwikkeling van het meerjarig ondernemingsplan. 
 
Ad 6. Volgens de geïnterviewden hebben de resultaten van het onderzoek hun beslissingen bij de 
totstandkoming van het meerjarig ondernemingsplan beïnvloed; de resultaten zijn vertaald in het 
meerjarig ondernemingsplan. 
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4.3.2 Benutting als resultaat 
Bij benutting als resultaat gaat het om de verschillende vormen van benutting. De meest 
voorkomende zijn instrumentele, conceptuele en symbolische benutting (zie paragraaf 2.2.4 en 
2.2.6). Bij het in beeld brengen van de instrumentele benutting is gebruik gemaakt van de 
uitkomsten van het documentenonderzoek en de interviews. Conceptuele en symbolische benutting 
is niet of nauwelijks waar te nemen in documenten. Hiervoor is gebruik gemaakt van de interviews 
(zie bijlage 2). De mening van de directeur en het MT-lid is afzonderlijk vermeld.  
 
Instrumentele benutting 
Bij instrumentele benutting worden de onderzoeksresultaten rechtstreeks gehanteerd in het beleid 
of de organisatie. Om instrumentele benutting aan te tonen is het van belang na te gaan of de 
resultaten van de visitatierapporten invloed hebben gehad (zie par 2.2.4) op de besluitvorming. 
 
De geïnterviewden zijn gevraagd of de onderwerpen en resultaten uit het visitatierapport zich 
leenden voor directe actie of veranderingen in het beleid en of deze ook zijn doorgevoerd. Dit 
levert het volgende overzicht op: 
 
INSTRUMENTEEL GoedeStede Tablis Wonen Volksbelang Weststellingwerf 
 Dir. MT Dir. MT Dir. MT Dir. MT 
Actie/verandering + + + + + + + + 
Doorgevoerd + + + + + + + + 
Tabel 9: legenda: de + (aangetroffen) en – (niet aangetroffen) geeft de mening per geïnterviewde weer 
 
Uit het documentenonderzoek en de interviews blijkt dat het merendeel van de 
onderzoeksresultaten uit het visitatierapport tot directe actie heeft geleid en verwerkt is in het 
meerjarig ondernemingsplan. Een algemene verwijzing naar het visitatierapport is daarin ook terug 
te vinden, maar verwijzingen naar specifieke onderzoeksresultaten ontbreken. Zie verder bijlage 3 
waarin per corporatie een overzicht is gegeven welke resultaten van het visitatierapport verwerkt 
zijn in het meerjarig ondernemingsplan, jaarplannen en jaarverslagen. Opgemerkt wordt dat uit 
dat overzicht blijkt dat niet alle resultaten terug te vinden zijn in de betreffende plannen. Oorzaak 
hiervan is dat niet alles werd overgenomen of bijvoorbeeld enkele zaken zich niet leenden om 
daarin te worden opgenomen. Denk bij dit laatste bijvoorbeeld aan de aanbeveling bij 
Weststellingwerf om een onafhankelijke positie in te nemen ten opzichte van het openbaar bestuur, 
in casu de afstand tussen de directeur-bestuurder en de burgemeester volgens de geïnterviewden 
te vergroten. 
 
Wel geldt dat de geïnterviewden bij andere onderzoeksvragen antwoorden dat de resultaten in 
nagenoeg alle gevallen aansloten op de koers die de organisatie voer of met het nieuwe meerjarig 
ondernemingsplan wilde gaan varen. Zoals ook bij paragraaf 4.3.2 nog wordt vermeld, is de 
invloed op de besluitvorming dus meer ondersteunend of bevestigend bij eventuele veranderingen 
geweest, dan dat enkel de resultaten aan de basis hebben gestaan van een verandering. 
 
Conceptuele benutting 
Bij conceptuele benutting beschouwen de besluitvormers de resultaten weliswaar als bruikbaar, 
maar reageren ze er niet onmiddellijk op; de resultaten leiden tot een nieuwe koers of redeneerlijn. 
 
Tijdens de interviews is gevraagd naar de verheldering van onder meer doelen, nieuw 
inzicht/kennis, aanmoediging verdieping en vragen/ideeën die het visitatierapport heeft 
opgeroepen. Dit levert het volgende overzicht op:  
 
CONCEPTUEEL GoedeStede Tablis Wonen Volksbelang Weststellingwerf 
 Dir. MT Dir. MT Dir. MT Dir. MT 
Verheldering doelen e.d. + + + - - + - - 
Nieuw inzicht/kennis - + + + + + - + 
Aanmoediging verdieping + - + - + + + - 
Oproepen vragen/ideeën  + - + + + + + - 
Tabel 10: legenda: de + (aangetroffen) en – (niet aangetroffen) geeft de mening per geïnterviewde weer 
 
Dit overzicht toont aan dat er een verschil is tussen de corporaties. Zo wordt bij Volksbelang de 
meeste en bij Weststellingwerf de minste conceptuele benutting waargenomen. Tevens valt te 
constateren dat per corporatie de geïnterviewden in diverse gevallen een afwijkende mening van 
elkaar hebben. Het rapport heeft volgens het overzicht vooral nieuw inzicht/kennis en 
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vragen/ideeën opgeroepen. In iets mindere mate heeft het rapport verdieping aangemoedigd, denk 
hierbij bijvoorbeeld aan het aanvullend onderzoek naar het verbeteren van de communicatie 
(Volksbelang) en het strategische gehalte (Weststellingwerf). Aan de conceptuele verheldering van 
doelen, proces of resultaten van de corporatie heeft het rapport het minst bijgedragen. Als reden 
werd hiervoor genoemd dat men hier al inzicht in had. 
 
Symbolische benutting 
Hierbij worden de resultaten legitimerend gebruikt voor het handelen van de besluitvormers; het 
kan tot een ander gebruik leiden dan waarvoor het is bedoeld. 
 
Om dit in kaart te brengen zijn de geïnterviewden gevraagd naar de ondersteuning die het rapport  
voor hen zelf alsmede voor de organisatie heeft opgeleverd. Bovendien is gevraagd of het rapport 
gebruikt is om anderen te overtuigen. Dit levert het volgende overzicht op: 
 
SYMBOLISCH GoedeStede Tablis Wonen Volksbelang Weststellingwerf 
 Dir. MT Dir. MT Dir. MT Dir. MT 
Eigen ondersteuning + - + - - + + + 
Organisatorische 
ondersteuning 
+ + + + + + + + 
Overtuiging + - + + - + - - 
Tabel 11: legenda: de + (aangetroffen) en – (niet aangetroffen) geeft de mening per geïnterviewde weer 
 
De symbolische benutting van de visitatieresultaten is het duidelijkst zichtbaar bij de ondersteuning 
van het doel en handelen van de corporatie; het heeft de gedachte ondersteund dat ze op de 
goede weg waren. Het minst is het rapport gebruikt om anderen te overtuigen. Met name bij 
Weststellingwerf komt dit naar voren. Als reden wordt opgegeven dat het beeld dat anderen van de 
corporatie hadden overeen kwam met het beeld dat de corporatie van zichzelf had, er hoefde 
derhalve niemand te worden overtuigd. 
 
 
4.3.3 Termijn van benutting 
In paragraaf 2.2.1 is vermeld dat benutting op korte (<2 jr) en lange termijn (> 2 jr) kan 
plaatsvinden. Uit de interviews blijkt dat niet alle resultaten binnen twee jaar zijn opgepakt. Met 
een aantal resultaten is de corporatie pas na twee jaar aan de slag gegaan. De termijn waarbinnen 
benutting van de visitatieresultaten plaatsvond hing af van de noodzaak en de ontwikkelingen die 
de organisatie doormaakte; hoe groter de noodzaak of hoe groter de aansluiting bij de ontwikkeling 
die de corporatie doormaakte, hoe sneller het werd opgepakt. Hieronder zijn de resultaten per 
corporatie vermeld. Daar waar de geïnterviewden een afwijkende mening van elkaar hebben voor 
wat betreft de termijn waarbinnen de aanbeveling is opgepakt, is dit apart in de tabel aangegeven. 
 
TERMIJN GoedeStede Tablis Wonen Volksbelang Weststellingwerf 
< 2 jaar 6 13 13 5 
> 2 jaar 0 2 2 3 
Niet eenduidig beantwoord 4 5 4 1 
Niet ingevuld   1  
Tabel 12: legenda: de cijfers geven het aantal opgepakte resultaten < of > 2jr weer volgens de geïnterviewde 
 
Uit deze tabel blijkt dat het grootste deel van de visitatieresultaten binnen twee jaar is opgepakt.  
 
De visitatierapporten hebben ook nu nog invloed doordat de resultaten ervan verwerkt zijn in de 
meerjarige ondernemingsplannen en de daaropvolgende jaarplannen en jaarverslagen hierop zijn 
afgestemd. In een enkel interview (directeur-bestuurder van Tablis Wonen en Weststellingwerf) is 
aangegeven dat het rapport zo af en toe ook nu nog voor bepaalde zaken wordt gebruikt. 
 
4.3.4 Patroon van benutting 
In paragraaf 2.2.2 is vermeld dat er sprake kan zijn van directe en indirecte benutting van 
onderzoeksresultaten. In het eerste geval worden de resultaten benut zonder tussenkomst van 
andere informatiedragers dan het betreffende rapport waar de resultaten uit voortkomen. In het 
tweede geval vindt dit plaats door tussenkomst van andere informatiedragers. 
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Uit de documenten en de interviews blijkt dat de visitatoren de rapporten rechtstreeks aan de 
besluitvormers (directeur-bestuurder en MT-leden) hebben overhandigd. De besluitvormers hebben 
de voor hen relevante resultaten zonder tussenkomst van andere informatiedragers benut voor het 
ontwikkelen van hun meerjarig ondernemingsplan. Er is dus sprake van directe benutting van de 
onderzoeksresultaten. 
 
4.4 Factoren die van invloed zijn op de benutting van visitaties 
In deze paragraaf wordt inzicht gegeven in de factoren die volgens het empirisch onderzoek van 
belang zijn geweest voor de benutting van de resultaten van het visitatierapport. 
 
Uit paragraaf 2.2.3 blijkt dat Landry et al (2003: 194-195) twee grote categorieën van verklarende 
factoren hanteren bij hun onderzoeken, te weten de technologische en sociale organisatorische 
verklaringen. 
 
De onderstaande tabel geeft een overzicht van de rol die de factoren (figuur 1 Landry et al) en 
deelfactoren (benoemd in par 3.2.2) volgens het onderzoek hebben gespeeld bij de benutting van 
de resultaten van het visitatierapport. De factoren worden na het overzicht achtereenvolgens 
uitgewerkt. Voor zover van toepassing wordt ook ingegaan op de deelfactoren. 
 
Zoals in paragraaf 3.2.2 is aangegeven, is er sprake van invloed van een factor, als dit uit één van 
de deelfactoren blijkt. Aangetoond is dan immers dat die ene deelfactor een rol heeft gespeeld 
waardoor de betreffende factor op zijn beurt heeft bijgedragen aan de benutting van het 
visitatierapport. 
 
Technologische verklaringen GoedeStede Tablis Wonen Volksbelang Weststelling- 
werf 
Tot. 
Kwalitatief onderzoek + + + + + 
Toegepast onderzoek + + + + + 
Sociaal organisatorische 
verklaringen 
     
Organisatorische belangen      
Focus gebruikersbehoefte      
Informatiebehoefte + + + + + 
Verwachtingen + + 0 + + 
Context van de gebruikers + + + + + 
Relevant voor de werksituatie - 0 - - - 
Relevant voor het beleid + + + + + 
Aantal werknemers organisatie - - - - - 
Cultuurverschil (‘two communities’)      
Aanpassing aan gebruikers      
Leesbaar/begrijpbaar + + + + + 
Toepasbaarheid conclusies en 
aanbevelingen 
+ + + + + 
Inhoudelijke aansluiting - - 0 - - 
Invloedsfeer gebruikers + + + + + 
Aantrekkelijkheid - - - - - 
Kwaliteit - - - - - 
Inspanningen van de ontvangers      
Bijdrage onderzoek/verwerken 
van de resultaten 
+ + + + + 
Verspreiden resultaten 0 + + + + 
Verwerken nieuw perspectief 0 + + - + 
Interactie      
Intensiteit contacten onderzoekers 
en gebruikers 
     
Communicatie - 0 + + + 
Invloed  - 0 0 - - 
Individuele kenmerken      
Positie      
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Contacten/functieniveau 
professionals/managers 
0 + 0 - 0 
Geloofwaardigheid en reputatie 
onderzoekers 
+ + + + + 
Tabel 13:Leganda tabel benutting: + = een rol gespeeld bij benutting; 0 = onduidelijk/niet eenduidig; ― = 
geen rol gespeeld bij benutting 
 
4.4.1 Kwalitatief onderzoek 
Geconstateerd is dat de visitatierapporten kwalitatief van aard zijn en dat er geen tot nauwelijks 
kwantitatieve gegevens in voorkomen. De woningcorporaties waren bekend met de opzet 
(protocol) van het visitatieonderzoek en de wijze waarop gerapporteerd zou worden. De 
geïnterviewden konden zich hierin vinden.  
 
4.4.2 Toegepast onderzoek 
De geïnterviewden geven aan dat voldaan is aan de vraag van de woningcorporaties, die vooral 
betrekking had op het in beeld brengen van de mening van de stakeholders over de 
woningcorporatie.  
 
4.4.3 Organisatorische belangen 
Focus gebruikersbehoefte 
Hierbij zijn de informatiebehoefte en de verwachtingen van de corporaties onderzocht.  
Uit de visitatierapporten en de interviews komt naar voren dat de corporaties onafhankelijk 
geïnformeerd wilden worden hoe de stakeholders aankeken tegen de corporatie en de prestaties 
die deze leverde. De zelfevaluatie heeft hierbij volgens de geïnterviewden een belangrijke rol 
gespeeld. Met het visitatieprotocol, waarin de zelfevaluatie was opgenomen, was een 
werkprogramma voorhanden. 
De corporaties verwachten dat de onderzoeksresultaten de prestaties en het beeld van de 
stakeholders over de corporatie weergaven. Hieraan werd volgens de geïnterviewden bijna geheel 
voldaan. De resultaten conflicteerden niet met andere beschikbare informatiebronnen. 
 
Context van gebruikers 
De timing waarop het visitatierapport werd opgeleverd is hiervoor onderzocht.  
Uit de visitatierapporten en interviews blijkt dat de visitaties aangevraagd zijn voor een nieuw te 
ontwikkelen meerjarig ondernemingsplan. De bedoeling was de resultaten daarin mee te nemen. 
Aangezien de visitatiecommissies zich hebben gehouden aan de vooraf gemaakte planning met de 
corporaties, konden de resultaten uit de visitatierapporten daarvoor worden benut. 
 
Relevant voor werksituatie 
De geïnterviewden hebben op één na allen aangegeven dat het visitatierapport niet relevant is om 
de ontwikkelingen in het vakgebied te kunnen volgen. Dit is ook niet de intentie van de visitatie. 
 
Relevant voor beleid 
Zowel uit de documenten als uit de interviews blijkt dat het visitatierapport niet van belang is voor 
de aansluiting op bestaande probleemstellingen van de organisatie, deze waren er volgens de 
geïnterviewden niet. Wel waren de resultaten van belang voor het beleid en de beleidsontwikkeling. 
Zo hebben de corporaties de resultaten onder meer verwerkt in het meerjarig ondernemingsplan.  
 
Aantal werknemers in organisatie 
Een grotere organisatie met meer werknemers heeft wellicht een aparte beleidsafdeling. Geen van 
de corporaties bleek echter een aparte beleidsafdeling te hebben. Volgens enkele geïnterviewden is 
het ontbreken hiervan niet van belang geweest voor de benutting van de visitatieresultaten. 
Enkelen gaven aan dat het ontbreken ervan ervoor zorgde dat de beslissingbevoegden zich 
intensiever met het rapport bezig hebben gehouden, hetgeen de benutting juist ten goede is 
gekomen (zie ook onder paragraaf 4.4.6). De directeur-bestuurder fungeerde, behoudens 
operationele zaken, nagenoeg steeds als contactpersoon met de commissie. De directeur-
bestuurder en het MT hebben zorggedragen voor de implementatie van de visitatieresultaten. 
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4.4.4 Cultuurverschil tussen onderzoekers en professionals/managers  
Dit cultuurverschil wordt ook wel benoemd als ‘two communities’. 
 
Aanpassing onderzoek aan gebruikers 
Om dit te onderzoeken werden diverse onderwerpen bevraagd. Uit de documenten en de interviews 
blijkt dat:  
1. De visitatierapporten leesbaar en begrijpbaar zijn geschreven voor de doelgroep. 
2. De resultaten herkend en erkend werden. De aanbevelingen waren concreet en realistisch. 
Operationeel waren ze echter niet. Dit was niet de verwachting en werd niet als probleem 
ervaren, de geïnterviewden wisten immers dat het rapport geen operationeel maar abstract 
karakter had. 
3. De inhoudelijke aansluiting op de probleemstelling ontbrak omdat het visitatierapport niet 
werd verricht vanwege problemen in een betreffend beleidsveld van de organisatie. 
4. De resultaten binnen de invloedsfeer van de corporatie lagen. De resultaten zijn dan ook 
nagenoeg allemaal benut. 
5. De vormgeving (lay-out, kleur, grafische vormgeving etc) niet of nauwelijks aanwezig was. 
De geïnterviewden verklaarden dat dit geen probleem was. Het ging hen om de inhoud en 
die vond men goed leesbaar. 
6. De kwaliteit (wetenschappelijke criteria) ontbrak. Hierbij moet de kanttekening worden 
gemaakt dat de geïnterviewden aangaven dat deze weliswaar deels zichtbaar ontbreekt, 
maar dat dit nog niet wil zeggen dat een kwaliteitstoets volgens hen niet te maken viel. Zo 
ontbraken de interviewvragen en gespreksverslagen van de stakeholders, maar waren de 
meningen van de stakeholders in de rapporten voor de geïnterviewden wel herkenbaar. 
Bovendien legden de geïnterviewden zo nu en dan een link naar het vertrouwen in de 
deskundigheid van de visitatoren. Dit was voor hen voldoende basis om te vertrouwen in 
de kwaliteit van het rapport. 
 
Inspanningen van ontvangers 
Uit de documenten en de interviews blijkt dat de corporaties een bijdrage hebben geleverd aan het 
onderzoek. Zo zijn documenten aan de visitatoren overlegd, is er een zelfevaluatie verricht en ter 
hand gesteld aan de visitatoren voor verder onderzoek en zijn er gesprekken gevoerd met 
vertegenwoordigers vanuit alle geledingen van de organisatie. Ook hebben bijna alle 
geïnterviewden bijgedragen aan de verspreiding van de rapporten. 
Het visitatierapport heeft slechts in een enkel geval een nieuw perspectief aangedragen. In deze 
gevallen is het perspectief volgens de geïnterviewden benut. 
 
4.4.5 Interactie 
Intensiteit van contacten tussen onderzoekers en gebruikers 
Hierbij is gevraagd naar de wijze en het moment van communiceren en het bestaan van een 
communicatiestrategie. Tevens is gevraagd naar de invloed die de corporatie kon uitoefenen op de 
communicatiestrategie, onderzoeksmethode, planning, rapport, eindrapport, presentatie en nazorg. 
Tot slot is aan bod gekomen of deze invloed bijgedragen heeft aan de benutting van de 
visitatieresultaten. 
Uit het visitatieprotocol (Reaflex, 2003: 6) blijkt dat de visitatoren contacten met de corporatie 
hebben onderhouden op de volgende momenten: de voorbereidingsvergadering, de 
visitatiegesprekken, minimaal één vergadering van de visitatiecommissie over het concept 
visitatierapport en tot slot het eindgesprek van de commissie met de corporatie. Tijdens de 
interviews worden deze momenten nagenoeg alle genoemd. Het bestaan van een 
communicatiestrategie en dat daarop invloed kon worden uitgeoefend, wordt slechts één keer 
genoemd. Volgens de geïnterviewden konden de corporaties enkel invloed uitoefenen op de 
planning, op de feitelijkheden die in het conceptrapport stonden en op de presentatie. Over nazorg 
wordt in het protocol niet gesproken en dit heeft volgens de geïnterviewden in de praktijk ook niet 
plaatsgevonden. De geïnterviewden hebben nagenoeg allen verklaard dat de invloed die zij al dan 
niet uit hebben kunnen oefenen niet of nauwelijks heeft bijgedragen aan de benutting van de 
visitatieresultaten. 
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4.4.6 Individuele kenmerken 
Aan de geïnterviewden is gevraagd wie van de corporatie voor, tijdens en na het onderzoek contact 
heeft onderhouden met de visitatoren. Tevens is gevraagd of naar hun mening het functieniveau 
waarop dit vanuit de corporatie heeft plaatsgevonden van invloed is geweest op de benutting van 
de onderzoeksresultaten. Tot slot is gevraagd of de geloofwaardigheid en reputatie van de 
onderzoekers van invloed is geweest op de benutting van de onderzoeksresultaten.  
Vooraf blijkt het contact op het niveau van de directeur-bestuurder te hebben plaatsgevonden en 
tijdens de visitatie op verschillende niveau’s in de corporatie met name als het gaat om het regelen 
van operationele zaken. Voor zover er al contact na de visitatie heeft plaatsgevonden, wordt 
aangegeven dat dit met de directeur-bestuurder is geweest. Met een kleine meerderheid blijkt uit 
de interviews dat het functieniveau waarop het contact werd onderhouden van invloed is geweest 
op de benutting van de resultaten. Als reden geven de geïnterviewden die positief op de vraag 
hebben gereageerd aan, dat degene die nauw betrokken was, ook de beslissingsbevoegde was. 
 
Voor wat betreft de geloofwaardigheid en reputatie van de visitatoren, geven de geïnterviewden 
aan dat hiervan sprake was. CV’s van visitatoren zijn via Reaflex overlegd en hun deskundigheid is 
voor de geïnterviewden ook bevestigd tijdens de contacten die zij met de visitatoren hadden. 
 
4.5 Beperkingen van de onderzoeksresultaten 
Dit kwalitatief onderzoek kent ook de nodige beperkingen. In het land zijn enkele honderden 
woningcorporaties. Het onderzoek over de gekozen periode 2004 kon slechts bij vier corporaties 
worden uitgevoerd (zie paragraaf 3.4.3). Bovendien is het onderzoek enkel op managementniveau 
verricht (directeur-bestuurder en MT-lid). Dit was te wijten aan het feit dat bij de onderzochte 
corporaties geen beleidsmedewerkers aanwezig waren of niet bij het toenmalige visitatietraject 
betrokken zijn geweest; de managers hebben zelf de resultaten verwerkt in de beleidsdocumenten 
(meerjarig ondernemingsplan etc.). De ervaringen van het personeel in de organisatie en de 
stakeholders naar de benutting van het visitatierapport zijn eveneens niet onderzocht. 
 
Een belangrijk ander feit is de periode die is verstreken tussen het opleveren/implementeren van 
het visitatierapport en het interview voor dit onderzoek (circa vier jaar). Uit de interviews is 
gebleken dat antwoorden van geïnterviewden binnen dezelfde corporatie soms niet (geheel) 
overeen kwamen. Dit kan te wijten zijn aan het verstrijken van de tijd waarbij in de loop der jaren 
informatie samensmelt of vervaagt of een eigen interpretatie aan een onderwerp wordt gegeven. 
Soms gaven de directeur-bestuurder en het MT-lid op dezelfde vraag een afwijkend antwoord. 
Hierdoor konden op dat onderdeel vaak geen conclusies worden getrokken (aangeduid met een 0). 
 
Voor het onderzoek naar benutting van de visitatieresultaten is gebruik gemaakt van beschikbaar 
gestelde documenten. Het ging hierbij om openbare documenten. Afdelingsplannen en dergelijke 
maakten hiervan geen onderdeel uit en zijn dan ook niet meegenomen in het onderzoek. Dit houdt 
niet in dat deze documenten geen informatie kunnen bevatten over de resultaten van het 
visitatieonderzoek, denk hierbij bijvoorbeeld aan het personeelsbeleid en onderlinge communicatie. 
Op onderdelen had dit wellicht invloed gehad op de resultaten van dit onderzoek naar benutting. 
  
4.6 Samenvatting 
In dit hoofdstuk zijn de resultaten van het empirisch onderzoek aan bod gekomen, waardoor er een 
antwoord is gegeven op de laatste reeks deelvragen die bij de centrale vraagstelling in paragraaf 
1.5 zijn geformuleerd. Allereerst zijn een korte omschrijving van de corporaties, hun aanleiding 
voor de visitatie en de resultaten daaruit weergegeven. Vervolgens is de benutting van de 
visitatieresultaten uit het onderzoek in beeld gebracht, waarbij een onderscheid is gemaakt tussen 
benutting als proces en benutting als resultaat. Hieruit blijkt de ‘ladder van benutting’ is doorlopen. 
Bovendien zijn alle drie de vormen van benutting (instrumenteel, conceptueel en symbolisch) 
aangetroffen. Instrumentele benutting is het meest aangetroffen, gevolgd door respectievelijk 
symbolische en conceptuele benutting. Het onderzoek toont vervolgens aan dat de resultaten 
voornamelijk op korte termijn en direct zijn benut. Ook blijken de geoperationaliseerde factoren in 
nagenoeg alle gevallen bijgedragen te hebben aan de benutting van de visitatieresultaten. Tot slot 
zijn de beperkingen van de onderzoeksresultaten aan bod gekomen. 
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5. CONCLUSIES, DISCUSSIE EN AANBEVELINGEN 
5.1 Inleiding 
Par 1.4 vermeldt dat de doelstelling van dit onderzoek erop is gericht om bij visitaties zicht te 
krijgen op en uitspraken te doen over:  
1. Het resultaat van benutting (instrumenteel, conceptueel en symbolisch). 
2. Het proces van benutting (‘ladder van benutting’). 
3. De factoren die van invloed zijn geweest op de benutting. 
De uitspraken moeten bijdragen aan de theorievorming over benutting. 
De centrale vraag van dit onderzoek richt zich dan ook op de wijze en mate (resultaat en proces) 
van benutting van visitaties bij woningcorporaties en de factoren die daarbij een rol spelen.  
 
De deelvragen die geformuleerd zijn bij de centrale vraag, zijn beantwoord in hoofdstukken 2 en 4. 
In hoofdstuk 3 is het conceptueel model weergegeven en geoperationaliseerd. Bovendien is in dat 
hoofdstuk de methodologie voor het onderzoek uitgewerkt.  
 
In dit hoofdstuk worden de conclusies, discussie en aanbevelingen behandeld. 
 
5.2 Conclusies 
Uit de empirische analyse worden hieronder de conclusies vermeld over: het proces en resultaat 
van benutting van de visitatieresultaten; de factoren die bij de benutting van de visitatieresultaten 
een rol hebben gespeeld en tot slot de conclusie over de termijn en het patroon van benutting. 
 
Voordat hiertoe wordt overgegaan worden de volgende algemene conclusies/constateringen 
geplaatst: 
1. Uit het empirisch onderzoek blijkt, dat er geen sprake is van onderbenutting van het 
visitatierapport. De meeste resultaten uit het rapport zijn gebruikt bij de ontwikkeling van 
het meerjarig ondernemingsplan. 
2. De zelfevaluatie verdient een aparte vermelding. De zelfevaluatie neemt volgens de 
geïnterviewden een belangrijke plaats in bij het visitatieonderzoek. Eén van de 
geïnterviewden omschreef een visitatie zonder zelfevaluatie als “bier zonder alcohol. Het 
bestaat wel, maar echt lekker is het niet”. De zelfevaluatie was de start van het onderzoek, 
waarmee de corporatie aan de hand van een vastgestelde vragenlijst van Reaflex eerst zelf 
een beeld moest vormen van de eigen organisatie. De visitatoren gebruikten de uitkomsten 
mede als input voor hun onderzoek. Vreemd is de constatering dat de zelfevaulatie nu geen 
vast onderdeel meer vormt van het huidige visitatieprotocol (Auditraad, 2008). In 2003 
was dit immers als verplicht onderdeel in de visitatie opgenomen. Bovendien bleek uit de 
evaluatie van Reaflex (2006) dat er draagvlak voor was onder de corporaties die tussen 
2002 en 2006 waren gevisiteerd. Ook in dit onderzoek naar benutting, beklemtonen de 
geïnterviewden de meerwaarde van de zelfevaluatie.   
3. De kenmerken van visiteren (verantwoorden, leren en verbeteren) zijn nog steeds van 
toepassing en in het empirisch onderzoek ook aangetroffen; de visitaties werden in alle 
gevallen aangevraagd en benut voor de ontwikkeling van een nieuw meerjarig 
ondernemingsplan (leren en verbeteren). De rapporten werden ook verstrekt aan de 
stakeholders en de raad van toezicht, waardoor ook verantwoording werd afgelegd over het 
gevoerde beleid. De geïnterviewden verklaarden dat het rapport voldeed aan hun 
verwachtingen en waren over het geheel genomen positief over de resultaten hetgeen de 
benutting van de resultaten ten goede is gekomen. De onderzochte woningcorporaties 
hebben verder medegedeeld dat ze binnen afzienbare tijd opnieuw een visitatieonderzoek 
aanvragen. Volksbelang werd tijdens het interview met de directeur-bestuurder al opnieuw 
gevisiteerd. 
 
5.2.1 Conclusie over benutting als proces 
Uit de interviews blijkt dat de fasen van de ‘ladder van benutting’ cumulatief zijn doorlopen 
(paragraaf 4.3.1). Als het antwoord bij de laatste fase (beïnvloeding) echter gekoppeld wordt aan 
andere antwoorden uit de interviews, kan hierbij een opmerking worden geplaatst. Volgens de 
geïnterviewden kwamen de resultaten namelijk nagenoeg overeen met de verwachtingen die ze 
hadden; de resultaten sloten aan bij hun eigen beeld en de ontwikkeling die de corporatie 
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doormaakte (herkenning en erkenning van de resultaten). Eye-openers zaten er volgens de 
geïnterviewden niet of nauwelijks in. De invloed op de besluitvorming is dus meer ondersteunend 
of bevestigend bij eventuele veranderingen geweest, dan dat enkel de resultaten aan de basis 
hebben gestaan van een verandering. 
 
5.2.2 Conclusie over benutting als resultaat 
Paragraaf 4.3.2 toont aan dat alle drie de vormen van benutting voorkomen. Instrumentele 
benutting komt het meest voor, gevolgd door symbolische benutting dat op zijn beurt wordt 
gevolgd door conceptuele benutting.  
 
Uit het onderzoek kunnen enkele verbanden worden gelegd tussen de verschillende vormen van 
benutting. Zo wordt instrumentele benutting het meest aangetroffen, maar is het maar de vraag of 
dit enkel en alleen is toe te schrijven aan de resultaten van het visitatierapport. De veranderingen 
en acties die eruit zijn voortgekomen, strookten volgens de geïnterviewden immers nagenoeg alle 
met de koers (doel en handelen) die de organisatie voer of voornemens was te gaan varen. De 
corporaties veronderstelden dus dat ze op de goede weg zaten en wilden en kregen deze 
bevestiging met het visitatierapport. Geconcludeerd wordt dat dit ertoe heeft bijgedragen dat de 
meeste onderzoeksresultaten zijn opgenomen in het meerjarig ondernemingsplan en eventuele 
andere plannen (bv communicatieplan). In die zin kan worden gesteld dat het rapport een zeer 
grote symbolische waarde heeft gehad en dat het rapport vermoedelijk nog meer symbolisch is 
benut dan de uitkomsten van het empirisch onderzoek aangeven. 
 
5.2.3 Conclusie over factoren van benutting 
Het onderzoek toont aan dat bijna alle factoren van invloed zijn geweest op de benutting van de 
resultaten van het visitatierapport. Enkel de factoren relevantie voor de werksituatie en het aantal 
werknemers in de organisatie hebben geen invloed uitgeoefend.  
 
Een aantal factoren is voor het onderzoek onderverdeeld in deelfactoren. Hiervan is aangetoond 
dat de meerderheid van invloed is geweest op de benutting van het visitatieresultaat. Maar ook 
hier geldt net als bij de factoren, dat enkele deelfactoren geen invloed hebben gehad op de 
benutting van de resultaten van het visitatierapport. Het gaat daarbij om de deelfactoren: 
inhoudelijke aansluiting, aantrekkelijkheid, kwaliteit en invloed.  
Van de deelfactor contacten/functieniveau professionals/managers, is het onduidelijk of deze al dan 
niet invloed heeft gehad, omdat de geïnterviewden elkaar tegenspreken. De bijdrage aan de 
benutting van de visitatieresultaten kon hierdoor voor deze deelfactor niet of onvoldoende worden 
geïnterpreteerd om hieruit conclusies te trekken. 
 
5.2.4 Conclusie over termijn en patroon van benutting 
Geconstateerd wordt dat de meeste aanbevelingen binnen twee jaar na oplevering van het rapport 
zijn benut. Op zich niet verwonderlijk aangezien het visitatieonderzoek in de onderzochte cases 
verricht is voor de ontwikkeling van het meerjarig ondernemingsplan, waarmee binnen twee jaar 
na oplevering van het rapport is gestart. Belangrijk hierbij is ook te vermelden, dat de resultaten 
van het visitatieonderzoek veelal aansloten bij de koers die de organisatie voer of wilde gaan 
varen. 
 
Rapporten kunnen zonder (direct) of met (indirect) tussenkomst van andere informatiedragers 
benut worden. In dit onderzoek blijkt dat de rapporten direct zijn benut. 
 
5.3 Discussie 
In deze paragraaf komen de betrouwbaarheid en validiteit van de gebruikte methode en technieken 
aan bod. Bovendien wordt duidelijk gemaakt hoe de onderzoeksresultaten bijdragen aan de 
bestaande wetenschappelijke literatuur. Tot slot worden de resultaten van het empirisch onderzoek 
geanalyseerd ten opzicht van de theoretische bevindingen uit hoofdstuk 2. 
 
Benutting van visitaties bij woningcorporaties 46 
5.3.1 Betrouwbaarheid en validiteit methoden en technieken 
Om het onderzoek voor de beantwoording van de centrale vraag richting te geven is, aan de hand 
van de literatuur een algemene hypothese geformuleerd.  
 
Bij het operationaliseren van het conceptueel model zijn eerst de vier conceptuele en 
methodologische problemen zoveel als mogelijk ondervangen. 
 
Vervolgens zijn de factoren benoemd waarvan werd vermoed dat deze van invloed zijn op de 
benutting van visitaties bij woningcorporaties. Het overzicht van Landry et al (fig. 1) is hiervoor als 
basis gebruikt. Om de invloed van de factoren te onderzoeken, zijn er hypothesen bij 
geformuleerd. 
 
Nadat de factoren in beeld zijn gebracht, is de methodologie van het onderzoek aan bod gekomen. 
Geconcludeerd is dat een kwalitatieve methode, in casu een meervoudige casestudie, voor dit 
onderzoek de meest geschikte methode is; de grenzen tussen het fenomeen en de context zijn 
immers bij kennisbenutting niet scherp af te bakenen. Een meervoudige casestudie vergroot de 
generaliseerbaarheid, hetgeen tevens de externe validiteit bevordert. 
 
Er is voor gekozen om visitatierapporten uit het jaar 2004 te onderzoeken zodat de benutting op 
korte (< 2 jaar) en lange termijn (> 2 jaar) onderzocht kon worden. Na selectie bleven vier 
woningcorporaties over die voor het onderzoek in aanmerking kwamen. Deze hebben deelgenomen 
aan het onderzoek. Om eventuele hiaten te voorkomen is een pilotcasestudie verricht. 
 
Het bewijs is verzameld uit beschikbaar gestelde documenten (visitatierapport, meerjarig 
ondernemingsplan, jaarplannen en jaarverslagen) en interviews, waarvan de interviewverslagen 
door de geïnterviewden zijn geaccordeerd. Hierdoor is er vanuit verschillende hoeken naar het 
bewijs gekeken (triangulatie). Dit bewijs is bij dit onderzoek gevoegd (bijlagen 2 en 3) hetgeen 
bijdraagt aan de ontwerpvaliditeit en betrouwbaarheid van het onderzoek. Wel is tijdens de 
interviews geconstateerd dat in dezelfde corporatie niet alle antwoorden (geheel) met elkaar 
overeen kwamen. Dit is begrijpelijk. Vervaging of het samensmelten van informatie in de afgelopen 
vier jaar of het geven van een eigen interpretatie aan een onderwerp of het hebben van een 
andere ervaring, kunnen hiervan de oorzaak zijn. In de tabellen in het vorige hoofdstuk is het 
verschil in antwoord aangeduid met een 0. Bij het analyseren van de gegevens is hiermee rekening 
gehouden. 
 
Vervolgens zijn de patronen uit de empirie vergeleken met voorspelde patronen uit de theorie (zie 
paragraaf 5.3.2). Bij de analyse van het bewijs is vertrouwd op de theoretische stelling, dat wil 
zeggen dat is uitgegaan van de theorie die naar de casestudie heeft geleid. Dit bevordert de in- en 
externe validiteit. De resultaten uit de casestudie verschillen niet alleen op onderdelen van elkaar 
maar ook van de theorie, waardoor gelegenheid is voor interpretatie. 
 
5.3.2 Wetenschappelijke bijdrage 
Uit paragraaf 1.3 en hoofdstuk 2 is gebleken dat onderzoek naar benutting nog vele vragen 
oproept. Zo is er bijvoorbeeld weinig bekend over de factoren die benutting bevorderen, bestaan er 
nog steeds conceptuele en methodologische problemen en sijpelen nieuwe onderzoeken en 
inzichten slechts geleidelijk door. 
 
Bij de inleiding van dit hoofdstuk is vermeld dat het doel van dit onderzoek erop is gericht om zicht 
te krijgen op en uitspraken voor theorievorming te kunnen doen over het proces, het resultaat en 
de factoren die van invloed zijn geweest op de benutting van de visitatierapporten. Hiervoor is een 
literatuurstudie en een empirisch onderzoek verricht. 
Bij de factoren is in paragraaf 3.2.2 opgemerkt dat uit praktische overwegingen voor het onderzoek 
een keuze gemaakt moest worden uit de vele tientallen factoren die volgens diverse onderzoeken 
invloed uitoefenen op de benutting van onderzoeksresultaten. De bijdrage aan theorievorming in 
brede zin wordt hierdoor beperkt, maar levert naar verwachting meer kennis op over de benutting 
van de geselecteerde factoren in enge zin. Gekozen is voor de indeling van Landry et al. 
 
Het onderzoek toont aan dat de ladder van benutting cumulatief is doorlopen (proces van 
benutting). Voor wat betreft het resultaat van benutting (de algemene hypothese) geldt dat in dit 
specifiek onderzoek naar de benutting van de vier onderzochte visitatieresultaten, instrumentele 
benutting het meest werd gesignaleerd, gevolgd door symbolische en conceptuele benutting. In de 
volgende paragraaf wordt hierop ingegaan omdat de uitkomst niet voldoet aan de hypothese. 
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Voor wat betreft de factoren geldt dat deze nagenoeg alle voldoen aan de hypothesen. Zie verder 
paragraaf 5.3.3. 
 
Eerder in het onderzoek is vermeld dat het doel van de casestudie is om theorieën uit te breiden en 
deze analytisch te generaliseren. Dit onderzoek voldoet daaraan. De benutting als proces wordt 
bevestigd. Tevens worden alle drie de vormen van benutting aangetroffen en heeft het merendeel 
van de onderzochte factoren een rol gespeeld bij de benutting. De grootste afwijking zit in de 
algemene hypothese, namelijk dat verondersteld wordt dat conceptuele benutting het meest 
voorkomt, achtereenvolgens gevolgd door symbolische benutting en instrumentele benutting. De 
middenpositie voor symbolische benutting blijft in dit onderzoek gehandhaafd, maar conceptuele 
en instrumentele benutting wisselen van plaats.  
 
De verdere toelichting over de factoren alsmede het proces en het resultaat van benutting van de 
visitatieresultaten, vindt hieronder plaats. 
 
5.3.3 Analyse resultaten empirie en theorie 
In deze paragraaf worden de uitkomsten van het theoretisch en empirisch onderzoek 
samengebracht en worden daaruit conclusies getrokken. Achtereenvolgens worden behandeld het 
proces, de vormen, de factoren, de termijn en het patroon van benutting van de visitatieresultaten. 
 
Om de conceptuele en symbolische benutting in beeld te brengen, is gebruik gemaakt van de 
interviews. Voor het onderzoek naar instrumentele benutting en het onderzoek naar de factoren is 
gebruik gemaakt van interviews én documentenonderzoek. 
 
Proces van benutting 
Voor dit onderzoek is niet alleen gekeken naar de vormen van benutting, maar is tevens 
onderzocht of de fasen van benutting cumulatief zijn doorlopen. Het gaat hierbij om de 
opeenvolgende stappen: ontvangen; kennen; discussiëren; refereren; inspannen en tot slot 
beïnvloeden (paragraaf 2.2.4). De hypothese luidt dat de fasen cumulatief zijn, waarmee wordt 
bedoeld dat leren voortbouwt op ontvangen, discussie voortbouwt op leren etc.; de fasen zijn 
verbindingsschakels voor de benutting. 
 
Uit het empirisch onderzoek blijkt dat de fasen met telkens een extra inspanning zijn doorlopen 
(zie paragrafen 4.3.1 en 5.2.1). Bij de laatste fase beïnvloeding van de beslissing is een opmerking 
echter op zijn plaats. Hierbij geldt namelijk de eerdere opmerking dat de beïnvloeding eerder een 
ondersteunende of bevestigende rol bij de besluitvorming heeft gespeeld, dan dat er sprake is van 
een omwenteling enkel vanwege de resultaten van het visitatierapport. De resultaten sloten 
immers nagenoeg steeds aan bij de koers van de organisatie hetgeen ongetwijfeld van invloed is 
geweest op de benutting (zie paragraaf 4.3.1). 
 
De uitkomsten van het onderzoek bevestigen de hypothese.  
 
De laatste fase invloed, is onderverdeeld in de drie gehanteerde vormen van benutting. Voor de 
uitkomst daarvan wordt verwezen naar hetgeen daarover hieronder staat verwoord. 
 
Vormen van benutting 
De algemene hypothese van dit onderzoek is dat conceptuele benutting het meest voorkomt, 
gevolgd door symbolische en instrumentele benutting. De literatuur (paragraaf 2.2.4) toont 
bovendien aan dat de drie vormen niet afzonderlijk van elkaar hoeven te worden gezien.  
 
Uit dit onderzoek blijkt dat alle drie de vormen van benutting in de empirie zijn aangetroffen 
(paragraaf 4.3.2 en 5.2.2). De hypothese komt echter niet geheel overeen met de resultaten uit 
het onderzoek. Zo blijft symbolische benutting weliswaar een middenpositie innemen, maar zijn 
instrumentele en conceptuele benutting van plaats verwisseld. 
 
De overeenkomst en het verschil tussen de algemene hypothese en empirie zijn verklaarbaar. 
Volgens Dal Santo (2002: 70) lijkt het erop dat hoe meer de resultaten overeenkomen met de 
huidige plannen van de organisatie of deze aanvullen, hoe meer alle drie de vormen van toepassing 
zijn. Uit het empirisch onderzoek blijkt dat de resultaten in nagenoeg alle gevallen aansloten bij de 
koers die de organisatie voer of wilde gaan varen. Alle drie de vormen zijn dan ook duidelijk 
aangetroffen. De overeenkomst tussen de hypothese en empirie is hiermee aangetoond. 
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Ook het verschil tussen beide is verklaarbaar. Vanwege de aansluiting van de visitatieresultaten bij 
de koers van de organisatie is de invloed op de besluitvorming immers meer ondersteunend of 
bevestigend bij eventuele veranderingen geweest, dan dat enkel de resultaten aan de basis hebben 
gestaan van een verandering. Weiss (1998: 23-24) vermeldt dat instrumentele benutting 
gewoonlijk voor komt als er sprake is van: oncontroversiële implicaties; relatief kleine 
veranderingen en stabiele omgeving. Hierdoor is verklaarbaar dat de resultaten instrumenteel zijn 
benut, zonder dat er echter sprake is van ‘pure’ instrumentele benutting zoals Weiss et al (2005: 
13) dat benoemen (zie paragraaf 2.2.4). 
 
Hoewel de uitkomst van dit onderzoek dus enerzijds gedeeltelijk afwijkt van de algemene 
hypothese die voortvloeit uit de literatuur, is de afwijking anderzijds aan de hand van de literatuur 
in deze specifieke situatie verklaard. 
 
Termijn en patroon van benutting 
Volgens de theorie kunnen resultaten op korte (< 2 jaar) en lange termijn (> 2 jaar) worden 
gebruikt en zonder tussenkomst (direct) of met tussenkomst (indirect) van informatiedragers. 
 
Het onderzoek (zie paragrafen 4.3.3 en 5.2.4) toont aan dat de resultaten uit de visitatierapporten 
voornamelijk op korte termijn zijn benut. Op zich begrijpelijk aangezien de corporaties aan de 
vooravond stonden van een nieuw op te stellen meerjarig ondernemingsplan en de resultaten als 
input wilden gebruiken bij de ontwikkeling van dit plan.  
 
Daarnaast is geconstateerd dat de resultaten uit de visitatierapporten direct zijn benut, dat wil 
zeggen, zonder tussenkomst van andere informatiedragers (zie paragrafen 4.3.4 en 5.2.4). 
 
Er is dus sprake van de combinatie direct gebruik op korte termijn. 
 
Factoren van benutting 
De uitkomsten van het empirisch onderzoek naar de factoren staan vermeld in paragrafen 4.4 en 
5.2.3. Hieronder worden de uitkomsten van het empirisch onderzoek vergeleken met de 
hypothesen die daarover zijn geformuleerd aan de hand van de theorie uit paragraaf 3.2.2. Voor 
deze vergelijking wordt gebruik gemaakt van de eerdergenoemde indeling van Landry et al (zie fig. 
1). 
 
Kwalitatief onderzoek 
De hypothese geeft aan dat kwalitatief onderzoek bij woningcorporaties van invloed is op de 
benutting van het visitatierapport. 
 
Uit het empirisch onderzoek blijkt dat de meerderheid van de resultaten uit het visitatierapport 
benut zijn. 
 
De hypothese dat kwalitatief onderzoek heeft bijgedragen aan de benutting van de 
visitatieresultaten wordt in het onderzoek bevestigd. 
 
Toegepast onderzoek 
De hypothese luidt dat toegepast onderzoek (oplossen van een specifiek probleem of een 
specifieke vraag) bijdraagt aan de benutting van het visitatierapport, omdat het goed aansluit 
op de behoefte van de ontvangers. 
Uit het empirisch onderzoek blijkt dat aan de vraag van de corporaties is voldaan. Deze had 
vooral betrekking op het in beeld brengen van de mening van de stakeholders over de 
corporaties zodat deze meegenomen kon worden in het te ontwikkelen meerjarig beleidsplan.  
 
Het empirisch onderzoek bevestigt dat het voldoen aan de vraag van de onderzoekers 
(toegepast onderzoek) van invloed is geweest op de benutting van de visitatieresultaten.  
 
Organisatorische belangen 
De hypothese vermeldt dat de volgende factoren van invloed zijn op de benutting van resultaten: 
de focus op gebruikersbehoefte; context van de gebruikers; relevantie voor de werksituatie; 
relevantie voor de beleidssituatie en tot slot het aantal werknemers in de organisatie. 
 
Uit het empirisch onderzoek blijkt dat de hypothese wordt bevestigd, behalve voor wat betreft de 
relevantie voor de werksituatie en het aantal werknemers in de organisatie. Bij de relevantie voor 
de werksituatie geven de geïnterviewden aan het visitatierapport niet nodig te hebben om de 
ontwikkelingen in hun vakgebied te kunnen volgen; het rapport was daar ook niet voor bedoeld. 
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Voor wat betreft het aantal werknemers in de organisatie luidde de hypothese dat een grotere 
organisatie met een aparte beleidsafdeling meer mogelijkheden heeft waardoor de kans op 
benutting groter is. Uit het empirisch onderzoek blijkt dat geen van de onderzochte corporaties een 
aparte beleidsafdeling had. De visitatierapporten zijn bij alle cases echter wel gebruikt. Een 
mogelijkheid is dat het ontbreken van een beleidsafdeling eerder positief als negatief heeft 
bijgedragen aan de benutting omdat de beslissingsbevoegden (directeur-bestuurder en het MT) 
daardoor nauwer betrokken waren bij het visitatieonderzoek. De resultaten uit het empirisch 
onderzoek geven hier echter geen duidelijkheid over; de geïnterviewden verschilden hierover van 
mening. 
 
Cultuurverschillen tussen onderzoekers en professionals/managers (‘two communities’) 
De hypothese luidt dat de benutting toeneemt als onderzoekers hun onderzoek aanpassen aan de 
gebruikers en de ontvangers zich inspannen om een bijdrage te leveren aan het onderzoek. De 
kloof tussen professionals/managers en onderzoekers wordt hierdoor verkleind. 
 
Hierbij zijn de factoren aanpassing van het onderzoek aan de gebruikers en de inspanningen van 
de ontvangers van belang voor de benutting. Voor het empirisch onderzoek zijn deze twee factoren 
onderverdeeld en zijn ook bij de deelfactoren hypothesen geformuleerd. 
 
Uit het onderzoek blijkt dat de hypothese wordt bevestigd dat aanpassing van het onderzoek 
bijdraagt aan de benutting voor zover het gaat om: lees- en begrijpbaarheid; toepasbaarheid van 
de conclusies en aanbevelingen en tot slot de invloedsfeer van de gebruikers. 
 
De hypothese dat aanpassing bijdraagt aan benutting wordt niet bevestigd als het gaat om: 
inhoudelijke aansluiting (er waren geen problemen in de organisatie, de corporatie wilde met de 
visitatie de mening van de stakeholders over hun functioneren horen voor het ontwikkelen van een 
nieuw meerjarig ondernemingsplan), aantrekkelijkheid (het ging om de inhoud, deze vond men 
goed) en tot slot de kwaliteit. Bij deze laatste moet een kanttekening worden geplaatst. Voor het 
onderzoek is namelijk gekeken naar de wetenschappelijke kwaliteit waarvan verondersteld wordt 
dat deze cruciaal is voor de benutting. Het blijkt echter dat het deels ontbreken ervan voor de 
geïnterviewden geen probleem op heeft geleverd. Zo ontbreken de interviewvragen en 
gespreksverslagen van de stakeholders bij het rapport. Dit vormt een belangrijke basis omdat op 
grond hiervan analyses, conclusies en aanbevelingen in het rapport worden vermeld. De 
geïnterviewden voor dit onderzoek naar benutting hebben de kwaliteit hiervan beoordeeld op de 
mate waarin deze met hun eigen referentiekader overeen kwam, in casu de denkbeelden die zij 
hadden gevormd uit hun contacten met de stakeholders. Deze kwamen overeen met hetgeen 
hierover in het rapport vermeld stond. Bovendien was er sprake van vertrouwen in de 
deskundigheid van de visitatoren. 
 
Ook wordt de hypothese bevestigd dat inspanning van de ontvangers van het onderzoek bijdraagt 
aan de benutting. Dit geldt tevens voor de gevallen waarin de onderzoekers een nieuw perspectief 
hebben aangedragen. 
 
De hypothese over de ‘two communities’ bevestigt dat als beide zijden zich inspannen om tot 
elkaar te komen, dit de benutting in positieve zin beïnvloedt. Dat de verschillende culturen volgens 
de literatuur leiden tot een communicatiegebrek en daardoor een consequent laag niveau van 
benutting, wordt in dit onderzoek niet bevestigd. 
 
Interactie 
De hypothese veronderstelt dat intensief en interactief contact tussen onderzoekers en gebruikers 
bijdraagt aan de benutting; het draagvlak wordt vergroot. 
 
Om dit aan te tonen is onderzoek gedaan naar de communicatie en de invloed die de gebruikers 
daarop uit hebben kunnen oefenen. Het onderzoek toont aan dat de hypothese in beperkte mate 
wordt bevestigd voor zover het gaat om de communicatie (contactmomenten e.d.). Maar als het 
gaat om de deelfactor invloed, die de gebruikers op het proces of het onderzoek hebben kunnen 
uitoefenen, dan blijkt dat deze niet of nauwelijks heeft bijgedragen aan de benutting van het 
visitatieonderzoek. De invloed die zij uit konden oefenen was overigens slechts in beperkte mate 
mogelijk. 
 
Het onderzoek van Dal Santo (zie eind paragraaf 2.2.3) vermeldt dat communicatie tussen 
onderzochte instantie en onderzoekers één van de twee belangrijkste factoren is voor de benutting 
en nader onderzoek behoeft. De mate van het belang dat er in het onderzoek van Dal Santo aan 
wordt toegekend, wordt niet bevestigd in dit onderzoek bij woningcorporaties. 
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Individuele kenmerken 
Volgens de hypothese bij de deelfactor contacten is het niveau (bestuur – beleidsmedewerkers) 
waarop de visitatoren de contacten binnen de woningcorporatie voor, tijdens en na de visitatie 
hebben onderhouden van invloed op de benutting van de resultaten. 
Het onderzoek toont aan dat deze hypothese in beperkte mate wordt bevestigd. Degenen die 
positief hebben gereageerd voeren als reden op dat de benutting heeft bijgedragen omdat degene 
die nauw betrokken was, veelal de directeur, ook beslissingsbevoegdheid had. 
 
De hypothese bij de deelfactor geloofwaardigheid en reputatie van de onderzoekers, toont aan dat 
de benutting van de visitatieresultaten toeneemt als de visitatoren onpartijdig en vakbekwaam zijn. 
Uit het onderzoek blijkt dat deze hypothese wordt bevestigd.  
 
Gelet op de twee deelfactoren zijn de individuele kenmerken van invloed geweest op de benutting 
van de visitatieresultaten. 
 
Factoren algemeen 
Geconcludeerd wordt dat de hypothesen uit de theorie overeenkomen met de gegevens uit de 
empirie en derhalve van invloed zijn geweest op de benutting van de visitatieresultaten. 
Uitzonderingen hierop vormen de factoren werkrelevantie en aantal werknemers in de organisatie.  
 
Om de invloed van de factoren te bepalen zijn bij een aantal factoren, zogenaamde deelfactoren 
vermeld, waarbij eveneens hypothesen zijn geformuleerd. De meerderheid van deze deelfactoren 
voldoen aan de hypothesen en zijn dus van invloed geweest op de benutting van de 
visitatieresultaten. Bij de factoren aanpassing aan de gebruikers en intensiteit contacten 
onderzoekers en gebruikers, blijken enkele deelfactoren niet aan de hypothesen te voldoen. Bij de 
factor positie professionals/managers en onderzoekers blijkt van een deelfactor niet duidelijk te 
zijn of deze van invloed is geweest op de benutting van de visitatierapporten. 
 
5.4 Aanbevelingen voor vervolgonderzoek 
Het onderzoek roept enkele vragen op waar nader onderzoek naar kan worden gedaan. Hierbij 
wordt gedacht aan de volgende onderzoeken: 
 
1. Onderzoek naar de drie hoofdvormen van benutting bij sec visitaties heeft nog weinig 
plaatsgevonden. Als gekeken wordt naar de uitkomsten van dit onderzoek blijkt dat 
visitatieresultaten vooral instrumenteel zijn benut. Vervolgonderzoek bij andere sectoren 
die gebruik maken van visitaties kan aantonen of dit ook daar het geval is. Hieruit kan 
lering worden getrokken of en in welke mate het soort evaluatierapport bijdraagt aan 
instrumentele of een andere vorm van benutting en welke factoren daarbij van belang zijn. 
 
2. Meer breder dan hier vooraf wordt aangegeven, kan onderzoek worden gedaan of het soort 
onderzoeksdocument of de omstandigheden rondom het onderzoeksdocument van invloed 
zijn op de vorm waarin de benutting van de resultaten plaatsvindt. 
 
3. Communicatie (presentatie, nazorg etc) in de relatie tussen onderzochte instantie voor, 
tijdens en na het onderzoeksproject is volgens de theorie een belangrijke factor. In dit 
onderzoek is dit niet aangetoond. Ook hier kan vervolgonderzoek naar plaatsvinden bij 
onderzoeken in andere sectoren naar benutting van visitatieresultaten.  
 
4. Tevens kan onderzoek plaatsvinden in welke mate de grote van een organisatie van invloed 
is op de benutting van onderzoeksresultaten. In de onderzochte cases was geen 
beleidsafdeling aanwezig, waarvan in de theorie werd vermoed dat die bij zou dragen aan 
benutting van de onderzoeksresultaten. Enkele geïnterviewden spraken echter uit dat dit 
juist eerder heeft bijgedragen aan de benutting, omdat de beslissers intensiever bij het 
onderzoek en de verwerking van de resultaten waren betrokken.  
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BIJLAGE 1. INTERVIEWVRAGEN 
 
De geïnterviewden hebben voorafgaand aan het interview de bijgevoegde vragenlijst 
toegezonden gekregen.  
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VRAGEN OVER BENUTTING VAN HET VISITATIERAPPORT 2004 
 
 
Corporatie:  ……………. 
Geïnterviewde: …………… 
Functie:  …………….. 
Datum: …………….. 
 
Sociale organisatorische verklaringen 
 
1. Organisatorische belangen 
 
a. Focus op gebruikersbehoefte 
 
i. Informatiebehoefte: Welke onderzoeksbehoeften waren in uw organisatie aanwezig?  
  
Op welke wijze heeft de visitatiecommissie rekening gehouden met de 
onderzoeksbehoeften vanuit uw corporatie?  
 
Welke rol heeft de zelfevaluatie daarbij gespeeld? 
 
 
ii. Verwachtingen: Welke verwachtingen waren er bij uw corporatie over de resultaten van de 
visitatie?  
 
 
iii. Welke resultaten van de visitatie voldeden aan die verwachtingen?  
 
 
iv. Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met uw 
verwachtingen? Is deze informatie gebruikt? 
 
 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met de 
verwachtingen van uw organisatie? Is deze informatie gebruikt? 
 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met andere 
beschikbare informatiebronnen? Is deze informatie gebruikt?    
 
 
b. Context van de gebruikers 
 
i. Timing: Bereikte het visitatierapport uw corporaties op het juiste moment om gebruikt te 
kunnen worden? Wat is de invloed van die timing geweest op de besluitvorming? 
 
 
c. Relevant voor de werksituatie 
 
i. Werkrelevantie: Waren de resultaten van het visitatierapport relevant om de 
ontwikkelingen in uw vakgebied te kunnen begrijpen? Zo ja, welke resultaten? 
 
 
d. Relevant voor het beleid 
 
i. Beleidsrelevantie: Welke resultaten van het visitatierapport waren relevant voor het beleid 
van uw corporatie? ………… voor de aanpak van problemen in uw corporatie? ………… voor de 
beleidsontwikkeling in uw organisatie? En waaruit blijkt dit? 
 
 
e. Aantal werknemers in de organisatie 
 
i. Beleidsafdeling: Uit hoeveel personen bestond uw organisatie en is er sprake van een 
aparte beleidsafdeling, zo ja uit hoeveel personen bestaat deze? (controle vraag op 
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organogram/jaarverslag). Is de omvang van de organisatie van invloed geweest op het 
gebruik van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
 
 
ii. Behandelend medewerker: Wie heeft het contact met de visitatoren onderhouden en de 
resultaten van het visitatierapport geïmplementeerd? Op welke wijze bent u hierbij 
betrokken geweest? 
 
  
 
2. ‘Two communities’ 
 
a. Aanpassing onderzoek aan gebruikers 
 
i. Leesbaar/begrijpbaar: Vond u de visitatierapporten gemakkelijk leesbaar(korte adviezen en 
samenvatting, prettig leesbaar)? 
 
Waarom wel of niet? 
 
Werd dit ook in de rest van uw corporatie zo ervaren? 
 
Begreep men binnen uw corporatie de bedoeling van de visitatie en de resultaten van het 
visitatierapport? Hoe weet u dit of waaruit is dit u gebleken? 
 
 
ii. Toepasbaarheid conclusies en aanbevelingen: Welke conclusies en aanbevelingen uit het 
visitatierapport konden gebruikt worden in uw organisatie? 
 
Waarom konden die wel of niet gebruikt worden? 
 
Waren conclusies en aanbevelingen specifiek genoeg?.......operationeel genoeg? 
.......realistisch genoeg? 
 
 
iii. Inhoudelijke aansluiting: Welke resultaten van het visitatierapport sloten aan op de 
probleemstelling(en) van uw corporatie?  
 
 
iv. Invloedsfeer gebruikers: Hebben de visitatoren volgens u gefocust op de resultaten die 
binnen de invloedsfeer van uw corporatie liggen en waaruit blijkt dit?  
 
 
v. Aantrekkelijkheid: Vond u het visitatierapport aantrekkelijk om te lezen en kunt u 
aangeven wat u hierin aansprak (lay-out, kleur, grafisch etc)? 
 
  
vi. Kwaliteit: Was het volgens u mogelijk de kwaliteit (analyse van gegevensverzameling tot 
resultaten) van het visitatierapport te beoordelen, zo ja op welke wijze? 
 
 
b. Inspanningen van de ontvangers 
 
i. Bijdrage onderzoek: Op welke wijze hebben u en uw corporatie een bijdrage geleverd aan 
het visitatieonderzoek? 
 
 
ii. Verspreiden: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de resultaten 
en concepten van het visitatierapport te verspreiden in uw corporatie?  
 
 
iii. Verwerken resultaten: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de 
resultaten en concepten van het visitatierapport te verwerken in het beleid? 
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Heeft de contactpersoon uit uw corporatie tussentijdse in uw organisatie de vorderingen 
van het visitatieonderzoek teruggekoppeld (en zo ja, op welke wijze en op welk niveau)?  
 
 
Zijn er voor, tijdens of na de visitatie afspraken gemaakt in uw organisatie over de wijze 
waarop de resultaten verwerkt zouden worden? 
 
 
iv. Verwerken nieuw perspectief: Leverden resultaten uit het visitatierapport een nieuw 
perspectief/kijk op de zaak op?  
 
 
Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de resultaten die nieuwe 
perspectieven op het beleid wierpen, te verwerken in het beleid van uw corporatie? 
 
 
 
3. Interactie. 
 
a. Intensiteit van de contacten tussen onderzoekers en gebruikers 
 
i. Communicatie: Op welke wijze is er voor, tijdens en na het onderzoek contact geweest 
tussen de visitatoren en u of andere leden van uw corporatie? Waarover was er contact? Is 
hiervoor tevoren een communicatiestrategie ontwikkeld?  
 
 
ii. Invloed: Op welke wijze hebben u of andere leden uit uw corporatie invloed uit kunnen 
oefenen op respectievelijk de communicatiestrategie, onderzoeksmethode, planning, 
tussenproducten, eindproduct, presentatie en de nazorg? 
 
 
Heeft deze invloed bijgedragen aan het gebruik (resultaten, beeldvorming en legitimering) 
van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
 
 
 
4. Individuele kenmerken 
 
a. Positie: professionals/managers en onderzoekers 
 
i. Contacten: Met wie (functieniveau) van uw corporatie vond voor, tijdens en na het 
visitatieonderzoek het contact plaats en hoe frequent was dit contact in die stadia? 
 
 
Is het functieniveau van invloed geweest op de benutting van de resultaten van het 
visitatierapport en zo ja, waaruit is dit gebleken? 
 
ii. Geloofwaardigheid en reputatie onderzoekers: Waren de onderzoekers volgens u 
geloofwaardig, onafhankelijk en hebben ze gezag en status? Waarop heeft u dit gebaseerd? 
 
 
VRAGEN OVER DE WIJZE VAN BENUTTING 
 
1. Proces van benutting 
 
1. Ontvangen 
Hebt u het visitatierapport ontvangen?  
 
2. Leren 
Hebt u het visitatierapport gelezen en begrepen? Is er een samenvatting voor de 
corporatie gemaakt?  
 
3. Discussie 
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Hebt u deelgenomen aan bijeenkomsten, discussiegroepen, werk- of MT overleggen etc 
die betrekking hadden op het visitatierapport?  
 
4. Refereren 
Hebt u in uw eigen rapporten/documenten geciteerd uit of verwezen naar het 
visitatierapport? 
 
 
 
5. Inspanning 
Hebt u zich ingespannen voor het gebruik van de resultaten van het visitatierapport in 
uw organisatie en waaruit blijkt dit? 
 
6. Invloed 
Heeft het visitatierapport beslissingen binnen uw corporatie beïnvloed en waaruit blijkt 
dit? 
 
 
2. Resultaat van benutting 
 
1. Instrumenteel 
a. Verandering: Welke onderwerpen en resultaten leenden zich voor directe actie of 
verandering in het beleid of de organisatie van de corporatie? 
 
  
Zijn deze acties of veranderingen ook doorgevoerd? 
 
 
2. Conceptueel 
b. Verheldering: Heeft het visitatierapport de doelen, het proces of de resultaten van uw 
corporatie verhelderd en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
 
 
c. Inzicht: Heeft het visitatierapport nieuwe inzichten/kennis verschaft of verandering in 
denken en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
 
 
d. Verdieping: Heeft het visitatierapport verdieping aangemoedigd bij nieuw onderzoek en 
kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
 
 
e. Vragen/ideeën: Heeft het visitatierapport nieuwe vragen en ideeën opgeroepen en kunt 
u hiervan voorbeelden noemen? 
 
  
3. Symbolisch 
f. Eigen ondersteuning: Heeft het visitatierapport eigen inzichten en handelen 
ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
 
 
g. Organisatorische ondersteuning: Heeft het visitatierapport het doel en handelen van uw 
corporatie ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
  
 
h. Overtuigend: Is het visitatierapport in- of extern gebruikt om anderen van het 
standpunt van de corporatie te overtuigen? Kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
 
  
 
3. Termijn van benutting (<2 of >2 jaar) 
 
1. Wanneer zijn de (belangrijkste) resultaten van het visitatierapport gebruikt (binnen 2 jaar of na 
2 jaar) en wat is daarvoor de reden?  
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 AANBEVELINGEN 
< 2 
JAAR 
> 2 
JAAR 
REDEN 
1     
2     
3     
etc     
 
 
2. Wordt het visitatierapport ook nu nog gebruikt en zo ja op welke wijze? 
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BIJLAGE 2. INTERVIEWVERSLAGEN 
 
 
De interviews zijn afgenomen in de periode april tot en met juli 2009. 
 
Geïnterviewd zijn: 
 
GoedeStede 
1. De heer A.S.M. Deutekom MBA (directeur-bestuurder) 
2. De heer P. Eitjes (hoofd Financiën en ICT) 
 
Tablis Wonen 
1. De heer H. Gravesteijn (directeur-bestuurder) 
2. De heer W. de Koning (hoofd Financiën) 
 
Volksbelang 
1. De heer B. Schellekens (directeur-bestuurder) 
2. De heer C. van Ierssel (hoofd Woondiensten september 2003 tot september 2007) 
 
Weststellingwerf 
1. De heer A. Bakker (wnd directeur) 
2. De heer P. Spoelstra (hoofd Financieel-Economische Dienst) 
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INTERVIEWVERSLAG OVER BENUTTING VAN HET 
VISITATIERAPPORT 2004 
 
Corporatie:  GoedeStede 
Geïnterviewde: Dhr. A.S.M. Deutekom MBA 
Functie:  directeur/bestuurder 
Datum: 26 juni 2009 
 
Sociale organisatorische verklaringen 
 
1. Organisatorische belangen 
 
a.  Focus op gebruikersbehoefte 
 
v. Informatiebehoefte: Welke onderzoeksbehoeften waren in uw organisatie aanwezig?  
Het belangrijkste was dat we ons getoetst wilden hebben in de buitenwereld. In 
2002 was er met input van externen een ondernemersplan ontwikkeld. We zijn dat 
plan gaan uitvoeren en wilden nagaan wat de buitenwereld daarvan merkte. 
Op welke wijze heeft de visitatiecommissie rekening gehouden met de 
onderzoeksbehoeften vanuit uw corporatie?  
Wij hebben de input voor het onderzoek aangeleverd via de zelfevaluatie. Voordeel 
van de zelfevaluatie was ook dat er getoetst werd of we intern hetzelfde dachten. 
De zelfevaluatie hebben wij uit laten voeren door een externe partij die zowel 
Reaflex als onze organisatie kende. De externe partij heeft afzonderlijke interviews 
van ondermeer de MT-leden afgenomen en de grootste gemene deler in een 
bijeenkomst aan het MT gepresenteerd. Over de verschillen ontstond een discussie; 
hoe interpreteerden we ons eigen beleid. Dit was zeer inspirerend en verhelderend. 
Welke rol heeft de zelfevaluatie daarbij gespeeld? 
Deze heeft een grote rol gespeeld omdat dit de basis vormde van het 
visitatieonderzoek. 
 
vi. Verwachtingen: Welke verwachtingen waren er bij uw corporatie over de resultaten van de 
visitatie?  
We verwachten enerzijds een oordeel te krijgen over onze prestaties in de stad en 
anderzijds een beeld te krijgen van onze positionering ten opzichte van de andere 
twee grotere corporaties in de stad. Aan de verwachtingen hebben de resultaten 
voldaan, maar het rapport was niet verheffend. Probleem is namelijk dat het voor 
belangenhouders die geïnterviewd worden moeilijk is in te schatten hoe een andere 
organisatie functioneert; zij kunnen wel bv iets over een project zeggen dat we 
samen uitvoeren, maar dit hoeft op zich nog niet te betekenen dat ze daardoor 
uitspraken over onze gehele organisatie kunnen doen. Vaak wordt op relaties 
beoordeeld, m.a.w. kan ik met de persoon waarmee ik zaken doe door één deur. Er 
moeten dus nuances aangebracht worden bij de uitkomsten van de interviews 
omdat er door een beperkte bril naar een deel van het werk wordt gekeken. 
 
Ik verwachtte om met externen, de stakeholders, over mijn werk te kunnen praten. 
Er waren drie contactmomenten om te praten over de prestaties van GoedeStede: 
1) ik heb mensen benaderd om te vragen of ze mee wilden werken 2) ze zijn in het 
onderzoek getrokken 3) ik heb het rapport aan ze overhandigd en met ze 
gesproken over de uitkomsten van het onderzoek. Dit proces had op zich al een 
flinke meerwaarde. 
 
Indirect leverde het onderzoek nog een ander voordeel op. We stelden ons als 
organisatie kwetsbaar op naar de buitenwereld, dit leidde ertoe dat mensen vanuit 
dit gegeven al positiever naar ons gingen kijken.  
 
vii. Welke resultaten van de visitatie voldeden aan die verwachtingen?  
De genoemde resultaten voldeden aan de verwachtingen, met uitzondering van het 
advies over de oriëntatie die wij zouden moeten verrichten. De vraag is of de 
commissie zo’n advies moet geven. 
 
Nog liever had ik een score voor de performance van GoedeStede gezien, maar dit 
maakte destijds nog geen deel uit van het visitatieonderzoek. 
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viii. Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met uw 
verwachtingen? Is deze informatie gebruikt? 
Er is geen nieuwe informatie voor ons uit gekomen. Er zaten dus geen eye-openers 
in.  
 
Het advies over de oriëntatie die wij zouden moeten verrichten, voldeed niet aan 
onze verwachtingen. Ze moeten advies geven over het werk dat we nu doen. Als de 
stakeholders hier nu het e.e.a. over hadden gezegd was het anders geweest, maar 
de interviews die zij van de stakeholders hebben afgenomen, leidden er niet toe dat 
we links of rechtsaf moesten. 
 
Daarnaast hadden ze wel wat kritischer mogen zijn richting stakelholders. Niet 
alleen vragen wat de stakeholder van ons vindt, maar ook vragen op welke wijze 
deze denkt een bijdrage te kunnen leveren aan bepaalde kritische punten die zij 
zelf inbrengen. Dus niet alleen een kritisch oog hebben voor ons, maar ook richting 
stakeholders, m.n. richting onze belangrijkste stakeholder, de gemeente. 
 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met de 
verwachtingen van uw organisatie? Is deze informatie gebruikt? 
Zie het antwoord bij de vorige vraag. 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met andere 
beschikbare informatiebronnen? Is deze informatie gebruikt?    
Nee. 
 
b. Context van de gebruikers 
 
ii. Timing: Bereikte het visitatierapport uw corporaties op het juiste moment om gebruikt te 
kunnen worden? Wat is de invloed van die timing geweest op de besluitvorming? 
Ja, de planning klopte aan alle kanten en deze paste in onze beleidscyclus. We 
konden het rapport dus ook in zijn geheel gebruiken. 
 
c. Relevant voor de werksituatie 
 
ii. Werkrelevantie: Waren de resultaten van het visitatierapport relevant om de 
ontwikkelingen in uw vakgebied te kunnen begrijpen? Zo ja, welke resultaten? 
Nee, daar heb ik het visitatierapport niet voor nodig. 
 
d. Relevant voor het beleid 
 
ii. Beleidsrelevantie: Welke resultaten van het visitatierapport waren relevant voor het beleid 
van uw corporatie? ………… voor de aanpak van problemen in uw corporatie? ………… voor de 
beleidsontwikkeling in uw organisatie? En waaruit blijkt dit? 
De keuze die zij ons voorlegden om al dan niet zelfstandig verder te gaan 
leidde tot een stevige strategische discussie over onze positionering; hoe 
bepaal ik nou aan de voorkant of ik wel of niet met een andere partij moet 
gaan samenwerken, wanneer en met wie? 
 
De resultaten waren niet relevant voor de aanpak van problemen in de 
organisatie, wel voor de beleidsontwikkeling gelet op de ontwikkeling van 
ons nieuw ondernemingsplan 2005 tot 2008.  
 
e. Aantal werknemers in de organisatie 
 
iii. Beleidsafdeling: Uit hoeveel personen bestond uw organisatie en is er sprake van een 
aparte beleidsafdeling, zo ja uit hoeveel personen bestaat deze? (controle vraag op 
organogram/jaarverslag). Is de omvang van de organisatie van invloed geweest op het 
gebruik van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
Ongeveer 65 fte’s. We hebben een aparte beleidsafdeling. De omvang van onze 
organisatie is niet van belang geweest voor het gebruik van het visitatierapport. In 
onze organisatie zijn directe lijnen en worden korte klappen gemaakt. 
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iv. Behandelend medewerker: Wie heeft het contact met de visitatoren onderhouden en de 
resultaten van het visitatierapport geïmplementeerd? Op welke wijze bent u hierbij 
betrokken geweest? 
Wij hebben voor aanvang van het onderzoek geen contact met de visitatoren 
gehad, maar met Reaflex. Ik heb overlegd met Reaflex, welke visitatoren er zouden 
komen, wanneer, met wie ze zouden spreken etc. De operationele uitvoering 
hiervan gedurende het traject liep via Reaflex en lag bij iemand van onze 
beleidsafdeling en onze secretaresse. Deze planden dus bv de feitelijke afspraken 
in. Daarnaast heb ik enkele formele momenten met de visitatoren gehad zoals bij 
de presentatie van het rapport.  
 
Het MT heeft de implementatie van de resultaten verricht. Ik ben er als directeur-
bestuurder vanuit het MT bij betrokken geweest. Tevens ben ik bij het traject 
betrokken geweest als één van de geïnterviewden. 
  
 
2. ‘Two communities’ 
 
a. Aanpassing onderzoek aan gebruikers 
 
vii. Leesbaar/begrijpbaar: Vond u de visitatierapporten gemakkelijk leesbaar(korte adviezen en 
samenvatting, prettig leesbaar)? 
Ja. 
Waarom wel of niet? 
Goed van opzet. 
Werd dit ook in de rest van uw corporatie zo ervaren? 
Ja. 
Begreep men binnen uw corporatie de bedoeling van de visitatie en de resultaten van het 
visitatierapport? Hoe weet u dit of waaruit is dit u gebleken? 
We hebben als MT aangegeven dat we een visitatie gingen houden. Of men 
daadwerkelijk binnen de organisatie de bedoeling begreep, is mij echter niet 
bekend. Dit is ook niet getoetst. 
Het rapport is geheel open in de organisatie op allerlei manieren verspreid, intranet 
etc. Er is geen afzonderlijke personeelsbijeenkomst aan gewijd. Ik zou dat nu 
overigens wel doen, maar destijds heb ik daar niet voor gekozen. De reden hiervoor 
is mij ontschoten. 
 
viii. Toepasbaarheid conclusies en aanbevelingen: Welke conclusies en aanbevelingen uit het 
visitatierapport konden gebruikt worden in uw organisatie? 
Behalve het leren denken in langere termijn perspectieven (ad hoc beleid), konden 
de conclusies en aanbevelingen in de organisatie gebruikt worden. 
Wel zijn er enkele aanbevelingen waarvan de vraag is of we er uiteindelijk 
voldoende aan hebben gedaan. Het gaat hierbij om het scheppen van een intern 
duidelijk beeld van de maatschappelijke opgaven en maatschappelijke prestaties. 
We zijn daar op dezelfde voet intern verder over blijven communiceren, dus niet 
intensiever. Ook het intern meer aandacht schenken aan imagoverbetering en 
profilering zijn we regelmatig mee bezig, maar ik weet niet of dat voldoende is.  
Waarom konden die wel of niet gebruikt worden? 
Ze waren goed toepasbaar. Behalve het leren denken in langere termijn 
perspectieven (ad hoc beleid), daar konden we geen chocolade van bakken. 
Waren conclusies en aanbevelingen specifiek genoeg?.......operationeel genoeg? 
.......realistisch genoeg? 
Nee, ze zijn niet SMART geformuleerd. Als het kan zou het plezierig zijn, maar het 
moet dan wel ergens op gebaseerd zijn, dus met een onderbouwing. Ze waren ook 
niet operationeel. Wel waren de conclusies realistisch genoeg om uitgevoerd te 
kunnen worden. 
 
ix. Inhoudelijke aansluiting: Welke resultaten van het visitatierapport sloten aan op de 
probleemstelling(en) van uw corporatie?  
We zoeken in ons dagelijks werk naar methoden om ons op te schalen naar een 
hoger niveau, denk bv aan verhoging van de kwaliteit van onze dienstverlening en 
het terugdringen van de huurachterstand. Het is echter erg lastig om van bv een 
7,5 naar een 8 te komen of van behandeling van brieven van twee weken naar één 
week. 
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De punten uit het visitatierapport waren niet de punten waar we in ons werk elke 
dag mee bezig waren. In operationele zin sloot het dus niet op ons dagelijks werk 
aan.  
Los van het operationele waren het echter wel goede punten die bij onze corporatie 
aansloten. 
 
x. Invloedsfeer gebruikers: Hebben de visitatoren volgens u gefocust op de resultaten die 
binnen de invloedsfeer van uw corporatie liggen en waaruit blijkt dit?  
Ja, de resultaten waar ze mee kwamen, daar konden we als organisatie ook iets 
mee. Wel hadden de visitatoren voor mij iets sterker op de invloedsrelatie van 
gemeente-corporatie in mogen gaan. 
 
xi. Aantrekkelijkheid: Vond u het visitatierapport aantrekkelijk om te lezen en kunt u 
aangeven wat u hierin aansprak (lay-out, kleur, grafisch etc)? 
Nee, in de zin van vormgeving is het niets. Dit hoeft van mij ook niet. Ik heb het 
rapport met veel plezier gelezen. De opbouw van het rapport van samenvatting etc 
tot bijlagen is goed. 
  
xii. Kwaliteit: Was het volgens u mogelijk de kwaliteit (analyse van gegevensverzameling tot 
resultaten) van het visitatierapport te beoordelen, zo ja op welke wijze? 
De kwaliteit van het rapport is moeilijk te beoordelen. Wat voor mij te doen is, is 
een check op het proces, op de stappen die de visitatiecommissie gezet heeft. Als 
het echter bv gaat om de kwaliteit te beoordelen van de interviews die zij 
afgenomen hebben, dan kan ik dat niet omdat de gegevens daarvan mij niet 
bekend zijn. Ik heb er ook geen verslag van gezien.  
 
b. Inspanningen van de ontvangers 
 
v. Bijdrage onderzoek: Op welke wijze hebben u en uw corporatie een bijdrage geleverd aan 
het visitatieonderzoek? 
Ik ben betrokken geweest bij de samenstelling van de commissie. Reaflex droeg de 
mensen voor ik kon daar in beperkte mate op reageren, denk hierbij bv in het geval 
ik iemand ken of iemand waarvan ik weet dat deze betrokken is bij ontwikkelingen 
in Almere. Wat ik vooral aan de voorkant gevraagd heb, is dat er mensen in de 
commissie zouden komen die gevoel hadden voor de samenwerking van 
GoedeStede met de gemeente. Ik heb daarnaast de visitatoren meegenomen naar 
enkele van onze projecten zodat ze niet alleen via papier, maar ook met eigen ogen 
in de praktijk een beeld konden vormen. 
Wij hebben onderzoeksdocumenten aan de visitatoren aangeleverd, opgaven 
gedaan van in- en externe personen die geïnterviewd konden worden, 
uitnodigingen verstuurd naar de personen die geïnterviewd werden, ruimten 
gereserveerd etc. Wij hebben dus de gehele facilitaire ondersteuning verzorgd. 
 
vi. Verspreiden: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de resultaten 
en concepten van het visitatierapport te verspreiden in uw corporatie?  
Ik weet niet meer op welke wijze ik hiermee destijds ben omgegaan. Volgens mij 
heb ik er geen personeelsbijeenkomst voor belegd. Wel was het rapport voor 
iedereen maximaal toegankelijk. 
 
vii. Verwerken resultaten: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de 
resultaten en concepten van het visitatierapport te verwerken in het beleid? 
Wij hebben ze verwerkt in het nieuwe ondernemingsplan 2005-2008. 
 
Heeft de contactpersoon uit uw corporatie tussentijdse in uw organisatie de vorderingen 
van het visitatieonderzoek teruggekoppeld (en zo ja, op welke wijze en op welk niveau)?  
Nee. 
 
Zijn er voor, tijdens of na de visitatie afspraken gemaakt in uw organisatie over de wijze 
waarop de resultaten verwerkt zouden worden? 
Aan de voorkant is met Reaflex afgesproken hoe we met de resultaten en de 
presentatie naar buiten om zouden gaan. Daarna niet meer. 
 
viii. Verwerken nieuw perspectief: Leverden resultaten uit het visitatierapport een nieuw 
perspectief/kijk op de zaak op?  
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Nee. 
 
Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de resultaten die nieuwe 
perspectieven op het beleid wierpen, te verwerken in het beleid van uw corporatie? 
N.v.t. 
 
 
 
 
3. Interactie. 
 
a. Intensiteit van de contacten tussen onderzoekers en gebruikers 
 
iii. Communicatie: Op welke wijze is er voor, tijdens en na het onderzoek contact geweest 
tussen de visitatoren en u of andere leden van uw corporatie? Waarover was er contact? Is 
hiervoor tevoren een communicatiestrategie ontwikkeld?  
Vooraf heb ik alleen met Reaflex gesproken en niet met de visitatoren. Onze 
organisatie kwam voor het eerst daadwerkelijk in contact met de visitatoren toen ze 
hier met het onderzoek begonnen. Na het onderzoek heeft er nog één bijeenkomst 
plaatsgevonden met de leden van de commissie. Hierbij was het volledige MT, een 
afvaardiging van de Raad van Commissarissen en de OR aanwezig. In deze 
bijeenkomst werd het rapport gepresenteerd. 
Voorafgaand aan deze presentatie heb ik nog een keer kunnen reageren op feiten 
uit het conceptrapport dat zij mij aangereikt hebben. 
Er was bekend wanneer contactmomenten lagen in het proces, maar een 
communicatiestrategie is hiervoor niet ontwikkeld. 
Ik kan me voorstellen dat de onderzoekscommissie na een jaar nog een keer 
terugkomt om te bespreken wat er met het rapport is gebeurd en evt nog wat 
handreikingen geeft. Dit zou het geheel wat sterker hebben gemaakt. 
 
iv. Invloed: Op welke wijze hebben u of andere leden uit uw corporatie invloed uit kunnen 
oefenen op respectievelijk de communicatiestrategie, onderzoeksmethode, planning, 
tussenproducten, eindproduct, presentatie en de nazorg? 
We hebben enkel wat invloed uit kunnen oefenen op de feitelijkheden in het 
conceptrapport. 
 
Heeft deze invloed bijgedragen aan het gebruik (resultaten, beeldvorming en legitimering) 
van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
Nee. 
 
 
4. Individuele kenmerken 
 
a. Positie: professionals/managers en onderzoekers 
 
iii. Contacten: Met wie (functieniveau) van uw corporatie vond voor, tijdens en na het 
visitatieonderzoek het contact plaats en hoe frequent was dit contact in die stadia? 
Ik heb vooraf met de directeur van Reaflex gesproken. Voor de rest is er wat 
operationeel contact over de voorbereiding geweest met mensen uit de corporatie 
(secretaresse en beleidsmedewerker). Van enige frequentie was nauwelijks sprake. 
Tijdens het proces is er via de interviews inhoudelijk contact geweest met mensen 
uit MT, RvC en OR.  
 
Is het functieniveau van invloed geweest op de benutting van de resultaten van het 
visitatierapport en zo ja, waaruit is dit gebleken? 
Voor zover het over de logistieke zaken ging is het functieniveau niet van invloed 
geweest op het gebruik van de resultaten. Als het over de inhoud gaat is het 
functieniveau wel van invloed geweest.  
 
iv. Geloofwaardigheid en reputatie onderzoekers: Waren de onderzoekers volgens u 
geloofwaardig, onafhankelijk en hebben ze gezag en status? Waarop heeft u dit gebaseerd? 
Ik heb papieren invloed gehad op degenen die hier het onderzoek kwamen 
verrichten. Hiermee bedoel ik dat ik vóór het onderzoek plaatsvond via de CV’s die 
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mij aangereikt werden, enigszins kon sturen op degenen die bij ons het onderzoek 
kwamen doen.  
Er zat één onderzoeker bij waar ik op basis van zijn CV wat twijfels bij had, dit werd 
in de praktijk bevestigd.  
Op deze wijze heb ik een persoonlijke indruk van de visitatoren gekregen, maar ik 
ben nergens elders op onderzoek gegaan of mijn beeld ook daadwerkelijk klopt. Er 
moet dus een nuance bij aangebracht worden omdat het hier gaat om mijn 
persoonlijk beeld. 
 
VRAGEN OVER DE WIJZE VAN BENUTTING 
 
1. Proces van benutting 
 
1. Ontvangen 
Hebt u het visitatierapport ontvangen?  
Ja. 
2. Leren 
Hebt u het visitatierapport gelezen en begrepen? Is er een samenvatting voor de 
corporatie gemaakt?  
Ja, een samenvatting zit er ook bij. 
3. Discussie 
Hebt u deelgenomen aan bijeenkomsten, discussiegroepen, werk- of MT overleggen etc 
die betrekking hadden op het visitatierapport?  
Ja, tijdens de presentatie en daarna hebben we nog in het MT enkele keren 
intensief gesproken over onze positionering als corporatie ten opzichte van de 
andere corporaties. 
4. Refereren 
Hebt u in uw eigen rapporten/documenten geciteerd uit of verwezen naar het 
visitatierapport? 
Ja, in het nieuwe ondernemingsplan. Bovendien hebben we er in onze jaarverslagen 
ook verantwoording over afgelegd. 
5. Inspanning 
Hebt u zich ingespannen voor het gebruik van de resultaten van het visitatierapport in 
uw organisatie en waaruit blijkt dit? 
Ja, de resultaten zijn immers verwerkt in ons nieuwe ondernemingsplan. 
6. Invloed 
Heeft het visitatierapport beslissingen binnen uw corporatie beïnvloed en waaruit blijkt 
dit? 
Ja, de resultaten zijn immers verwerkt in ons nieuwe ondernemingsplan. 
 
2. Resultaat van benutting 
 
1. Instrumenteel 
a. Verandering: Welke onderwerpen en resultaten leenden zich voor directe actie of 
verandering in het beleid of de organisatie van de corporatie? 
Dat zijn de punten 2, 3, 4, 6, 8 en 10 uit de tabel op de laatste pagina. 
  
Zijn deze acties of veranderingen ook doorgevoerd? 
Ja. 
 
2. Conceptueel 
b. Verheldering: Heeft het visitatierapport de doelen, het proces of de resultaten van uw 
corporatie verhelderd en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, dit is één van de mooie punten die bereikt zijn met het visitatierapport. Ik 
communiceer er heel transparant over naar de buitenwereld. Het maakt de doelen 
etc van onze organisatie vooral helderder voor een aantal van mijn stakeholders. 
 
c. Inzicht: Heeft het visitatierapport nieuwe inzichten/kennis verschaft of verandering in 
denken en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Niet bij onszelf, maar het heeft wel meer inzicht over onze corporatie verschaft aan 
derden. 
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d. Verdieping: Heeft het visitatierapport verdieping aangemoedigd bij nieuw onderzoek en 
kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
De zelfevaluatie was hierin belangrijk. We moesten daarbij goed in de 
spiegel kijken welke keuze wij maken over strategisch voorraadbeleid, 
integriteit etc. Dus niet te snel naar besluitvorming overgaan, maar goed 
nadenken over wat we nu eigenlijk willen. 
 
De keuze die zij ons voorlegden om al dan niet zelfstandig verder te gaan 
heeft tot een stevige strategische discussie geleid over onze positionering; 
hoe bepaal ik nou aan de voorkant of ik wel of niet met een andere partij 
moet gaan samenwerken, wanneer en met wie? Hier hebben we met een 
aantal adviseurs van naam en faam na het visitatierapport nog een tweetal 
keer over doorgesproken. 
 
De resultaten uit het visitatierapport zijn overigens opgenomen in het 
nieuwe ondernemingsplan 2005-2008 waarbij we er een planning aan 
gekoppeld hebben. Op deze wijze kwamen de onderwerpen vanzelf terug 
op de agenda. 
 
e. Vragen/ideeën: Heeft het visitatierapport nieuwe vragen en ideeën opgeroepen en kunt 
u hiervan voorbeelden noemen? 
De hierboven genoemde strategische keuze over onze positionering. 
 
3. Symbolisch 
a. Eigen ondersteuning: Heeft het visitatierapport eigen inzichten en handelen 
ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Het rapport ondersteunde mij dat ik er als bestuurder-directeur niet in berust dat 
de wijken sociaal economisch slechter werden, maar dat ik er alles aan deed om de 
wijken op een hoger niveau te brengen; in de stenen, mensen en infrastructuur. 
 
b. Organisatorische ondersteuning: Heeft het visitatierapport het doel en handelen van uw 
corporatie ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Het rapport ondersteunde ons bewustzijn dat we op de goede weg waren. Denk 
hierbij bv aan de brede school waarover we in het rapport ook goed naar voren 
komen. 
  
c. Overtuigend: Is het visitatierapport in- of extern gebruikt om anderen van het 
standpunt van de corporatie te overtuigen? Kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Het rapport helpt anderen te laten zien waar je mee bezig bent. Verder is het niet 
gebruikt in de zin van: kijk maar, het is zo.  
Zo’n rapport ligt vaak een maand op tafel, daarna begint de invloed ervan weg te 
ebben. Wel weet ik dat relaties en andere corporaties die iets van mij willen weten, 
het rapport hebben gelezen. Dit geldt ook voor sollicitanten om zich te overtuigen 
dat ze bij een goede werkgever terecht komen. 
Anderen gebruiken het niet zozeer voor de afzonderlijke onderdelen die er in staan, 
maar wel om zich op de hoogte te stellen van het organisatieprofiel van 
GoedeStede. 
 
 
3. Termijn van benutting (<2 of >2 jaar) 
 
1. Wanneer zijn de (belangrijkste) resultaten van het visitatierapport gebruikt (binnen 2 jaar of na 
2 jaar) en wat is daarvoor de reden?  
 
 
  
 AANBEVELINGEN 
< 2 
JAAR 
> 2 
JAAR 
REDEN 
1 Onderzoek fusie of deelname aan 
alliantie of investeringsmij voor de 
nieuwbouw en bespreek dit 
organisatiebreed (dit laatste is van 
groot belang voor het scheppen van 
draagvlak). Neem hiervoor de tijd. 
X   We zijn er wel direct mee aan de slag gegaan, 
maar het had een langere looptijd. Er zat ook 
geen operationele druk op. Pas recent zijn we tot 
de conclusie gekomen dat de fusie het niet wordt. 
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2 Organiseer de interne samenhang 
tussen de verschillende processen 
(bv tussen ontwikkeling (vastgoed) 
en beheer (wonen)). Pak tijdig door 
op het pad van verdere 
professionalisering. 
X  Het had prioriteit en kon opgepakt worden; we 
zijn er mee aan de slag gegaan. 
3 Geef aandacht aan de verbinding 
tussen beleid, activiteitenplannen en 
doelstellingen op medewerkers- en 
teamniveau. 
X  Het had prioriteit en kon opgepakt worden; we 
zijn er mee aan de slag gegaan. 
4 Zorg dat er intern een duidelijk beeld 
ontstaat van de maatschappelijke 
opgaven en de maatschappelijke 
prestaties 
 X Dit is vrij ingewikkeld. Het is lastig om op ieder 
niveau in de organisatie uit te leggen waarom wij 
op aard zijn. We communiceren daar nog steeds 
over, maar niet intensiever vanwege het rapport. 
We zijn nu weer met een nieuw ondernemingsplan 
bezig en je merkt dat er een kloof zit tussen 
verschillende niveau’s die niet eenvoudig te 
overbruggen is. Om de kloof zo gering mogelijk te 
maken hebben het beperkt tot drie items. 
5 Leer denken in langere termijn 
perspectieven. Het beleid wordt 
hierdoor transparanter (wat wil 
Goede Stede bereiken en hoe).  Het 
beleid is nu tamelijk ad hoc en 
praktisch. 
 X Hier konden we niet veel mee. 
6 Versterk de ontwikkelkracht 
(beleidsdiscipline) binnen Goede 
Stede 
X  We zijn hier direct mee aan de slag gegaan. De 
besluitvorming over investeringsbeslissingen is nu 
gefaseerd. Als een investering wordt opgegeven, 
wordt het bedrag niet overschreden. 
7 Geef intern meer aandacht aan 
imagoverbetering en profilering 
 X Dit is opgepakt en blijft vanzelfsprekend ook 
onder de aandacht. 
 
8 Ontwikkel beleid samen met 
stakeholders en neem hierin een 
voortrekkersrol 
X  We doen veel samen met partners, maar altijd op 
projectniveau (bv samen een school bouwen). Nu 
zijn we samen met alle stakeholders een soort 
maatschappelijke agenda voor Almere te 
ontwikkelen, dit is veel lastiger. 
 
9 Neem actief deel aan het 
gemeentelijk strategisch en tactisch 
kader waarmee de gemeente de 
ontwikkelingen van de wijk stuurt. 
Stem de eigen beleidsontwikkeling 
hierop af. 
X  Hier waren we al geregeld mee bezig en we zijn 
dit ook blijven doen. 
10 Verschaf stakeholders helderheid in 
de financiële positie, de financiële 
investeringskracht en 
mogelijkheden. 
X  Dit doen we door jaarlijks ons jaarverslag aan hen 
te verstrekken. 
 
 
 
2. Wordt het visitatierapport ook nu nog gebruikt en zo ja op welke wijze? 
Ja, het is opgenomen in het ondernemersplan dat we destijds aan het ontwikkelen waren 
en ook nu nog van kracht is. We zijn inmiddels gestart met het ontwikkelen van een nieuw 
ondernemingsplan. 
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INTERVIEWVERSLAG OVER BENUTTING VAN HET 
VISITATIERAPPORT 2004 
 
Corporatie:  GoedeStede 
Geïnterviewde: dhr. P. Eitjes 
Functie:  hoofd Financiën en ICT 
Datum: 10 juli 2009 
 
Sociale organisatorische verklaringen 
 
1. Organisatorische belangen 
 
a.  Focus op gebruikersbehoefte 
 
i. Informatiebehoefte: Welke onderzoeksbehoeften waren in uw organisatie aanwezig?  
We gingen starten met een nieuw ondernemingsplan 2005-2008. De visitatie leek 
ons een goede basis om via een onafhankelijk onderzoek het verhaal van 
stakeholders en medewerkers mee te nemen in ons ondernemingsplan. We wilden 
een spiegel voorgehouden krijgen om te kijken op welke onderdelen we ons konden 
verbeteren.  
We wilden toetsen of het beeld dat wij van ons zelf hadden ook het beeld was dat 
de stakeholders en de medewerkers van ons hadden. 
Op welke wijze heeft de visitatiecommissie rekening gehouden met de 
onderzoeksbehoeften vanuit uw corporatie?  
Niet, wij hebben geen specifieke opdracht geformuleerd op grond waarvan zij een 
onderzoek hebben verricht. Zij hadden hun eigen systematiek, denk hierbij aan het 
gebruik van een zelfevaluatie, waarbij zij geïnformeerd werden hoe de organisatie 
naar zichzelf keek. Ook kregen zij informatie vanuit de stakeholders. De 
stakeholders konden wij opgeven, volgens mij hebben ze overigens ook zelf nog 
stakeholders bepaald. 
Welke rol heeft de zelfevaluatie daarbij gespeeld? 
Een bijzondere rol. Een onafhankelijke heeft ons (MT) afzonderlijk geïnterviewd. 
Vervolgens zijn we bij elkaar gaan zitten en hebben we het gemeenschappelijk 
beeld bepaald. De visitatiecommissie heeft dit meegenomen in hun onderzoek en is 
nagegaan of onze stakeholders en medewerkers dit beeld ook hadden. 
 
ii. Verwachtingen: Welke verwachtingen waren er bij uw corporatie over de resultaten van de 
visitatie?  
We waren benieuwd hoe de stakeholders tegen ons aankeken. Daarnaast waren we 
benieuwd hoe de visitatiecommissie tegen onze zelfevaluatie aankeek. 
 
iii. Welke resultaten van de visitatie voldeden aan die verwachtingen?  
Allemaal, we wilden nagaan welk beeld anderen van ons hadden c.q. nagaan of we 
op de goede weg waren, daar voldeden de resultaten aan. 
 
iv. Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met uw 
verwachtingen? Is deze informatie gebruikt? 
Nee. 
 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met de 
verwachtingen van uw organisatie? Is deze informatie gebruikt? 
Nee. 
 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met andere 
beschikbare informatiebronnen? Is deze informatie gebruikt?    
Nee. 
 
b. Context van de gebruikers 
 
i. Timing: Bereikte het visitatierapport uw corporaties op het juiste moment om gebruikt te 
kunnen worden? Wat is de invloed van die timing geweest op de besluitvorming? 
Ja, het was voor ons ondernemingsplan en is ook tijdig opgeleverd om daarvoor 
gebruikt te kunnen worden. De timing is een belangrijke factor voor het gebruik 
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van de resultaten geweest omdat je het rapport voor het ondernemingsplan nodig 
had. 
 
c. Relevant voor de werksituatie 
 
i. Werkrelevantie: Waren de resultaten van het visitatierapport relevant om de 
ontwikkelingen in uw vakgebied te kunnen begrijpen? Zo ja, welke resultaten? 
Nee, het rapport had ik voor het vakgebied niet nodig. 
 
d. Relevant voor het beleid 
 
i. Beleidsrelevantie: Welke resultaten van het visitatierapport waren relevant voor het 
beleid van uw corporatie? ………… voor de aanpak van problemen in uw corporatie? ………… 
voor de beleidsontwikkeling in uw organisatie? En waaruit blijkt dit? 
Alle waren relevant voor ons beleid, m.n. was relevant te constateren dat wij het 
idee hadden dat het een pré is dat je een Almeerse corporatie bent, terwijl de 
politiek aangaf dat ze dit niet zo interessant vond. 
Er waren geen problemen in de corporatie, dus daarvoor waren de resultaten niet 
van belang. Wel werd er een opmerking gemaakt over het ad hoc beleid. Alleen als 
je zaken ook ad hoc toegespeeld krijgt door externen waar je van afhankelijk bent, 
is het moeilijk om daar gestructureerd beleid van te maken. Hierin is in de loop van 
de jaren niet veel veranderd. 
Tot slot waren de resultaten van belang voor de beleidsontwikkeling omdat we 
bezig waren met ons ondernemingsplan. 
 
e. Aantal werknemers in de organisatie 
 
i. Beleidsafdeling: Uit hoeveel personen bestond uw organisatie en is er sprake van een 
aparte beleidsafdeling, zo ja uit hoeveel personen bestaat deze? (controle vraag op 
organogram/jaarverslag). Is de omvang van de organisatie van invloed geweest op het 
gebruik van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
Ca 65 fte’s. Er was geen sprake van een aparte beleidsafdeling, wel hadden we 
toen een beleidsmedewerker. Uiteindelijk is er een afdeling Strategie en Beleid 
gekomen, maar deze bestond uit een manager en twee medewerkers. 
De omvang is niet van belang geweest.  
 
ii. Behandelend medewerker: Wie heeft het contact met de visitatoren onderhouden en de 
resultaten van het visitatierapport geïmplementeerd? Op welke wijze bent u hierbij 
betrokken geweest? 
Ik was voor zover ik me nog kan herinneren een contactpersoon die zorgde voor de 
faciliteiten. Wij hebben als MT het rapport geïmplementeerd met mensen uit de 
organisatie in het nieuwe ondernemingsplan met daarin benoemde de concrete 
activiteiten.  
  
 
2. ‘Two communities’ 
 
a. Aanpassing onderzoek aan gebruikers 
 
i. Leesbaar/begrijpbaar: Vond u de visitatierapporten gemakkelijk leesbaar(korte adviezen 
en samenvatting, prettig leesbaar)? 
Ja. 
Waarom wel of niet? 
Ze zijn concreet en makkelijk leesbaar op de beleidsterreinen ingegaan. Wel zaten 
er enkele dubbelingen in. 
Werd dit ook in de rest van uw corporatie zo ervaren? 
Ja. 
Begreep men binnen uw corporatie de bedoeling van de visitatie en de resultaten van het 
visitatierapport? Hoe weet u dit of waaruit is dit u gebleken? 
Ja, we hebben daar vooraf voldoende over geïnformeerd. De resultaten zijn volgens 
mij ook gepresenteerd in de organisatie. 
 
ii. Toepasbaarheid conclusies en aanbevelingen: Welke conclusies en aanbevelingen uit het 
visitatierapport konden gebruikt worden in uw organisatie? 
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Allemaal. Wat mij het meeste bijstaat is hoe wij ons zelf zien tussen de andere 
partijen in Almere. Daar is bij mijn weten ook het meest over gesproken. De rest 
was meer een bevestiging dat we het goed voor elkaar hadden. 
Waarom konden die wel of niet gebruikt worden? 
De aanbevelingen bevestigden dat we het goed voor elkaar hadden en op de goede 
weg zaten. Daardoor konden we ze dus ook gebruiken. 
 
Waren conclusies en aanbevelingen specifiek genoeg?.......operationeel genoeg? 
.......realistisch genoeg? 
Specifiek genoeg om gebruikt te worden, echter niet operationeel. Ook waren ze 
voor ons reëel. 
 
iii. Inhoudelijke aansluiting: Welke resultaten van het visitatierapport sloten aan op de 
probleemstelling(en) van uw corporatie?  
Geen, omdat zoals ik eerder heb aangegeven, we geen problemen hadden in de 
organisatie. Daar was het visitatierapport ook niet voor bedoeld, het was vooral 
bedoeld om na te gaan hoe anderen over ons dachten en of ons zelfbeeld klopte. 
 
iv. Invloedsfeer gebruikers: Hebben de visitatoren volgens u gefocust op de resultaten die 
binnen de invloedsfeer van uw corporatie liggen en waaruit blijkt dit?  
Ja, we konden ze oppakken en hebben ze verwerkt in ons nieuwe 
ondernemingsplan. 
 
v. Aantrekkelijkheid: Vond u het visitatierapport aantrekkelijk om te lezen en kunt u 
aangeven wat u hierin aansprak (lay-out, kleur, grafisch etc)? 
Ja, maar kleur etc zit er niet in, maar dat hoeft voor mij ook niet. 
  
vi. Kwaliteit: Was het volgens u mogelijk de kwaliteit (analyse van gegevensverzameling tot 
resultaten) van het visitatierapport te beoordelen, zo ja op welke wijze? 
Niet direct, maar wel indirect. Er zat geen achtergrondinfo bij het rapport, maar dat 
was voor mij ook niet nodig. We kenden onze stakeholders en wisten wie er 
geïnterviewd werd. Als ik dan kijk naar de uitkomsten daarvan zijn deze voor mij 
plaatsbaar. 
 
b. Inspanningen van de ontvangers 
 
i. Bijdrage onderzoek: Op welke wijze hebben u en uw corporatie een bijdrage geleverd aan 
het visitatieonderzoek? 
Zelfevaluatie, interviews en aangeleverde documenten. 
 
ii. Verspreiden: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de 
resultaten en concepten van het visitatierapport te verspreiden in uw corporatie?  
We hebben een presentatie voor de stakeholders gegeven waarbij tevens het 
rapport aan hen is uitgereikt en het visitatierapport is op de website gezet 
waardoor het voor alle medewerkers beschikbaar was. 
De MT uitkomsten worden ook in het afdelingsoverleg besproken. Ik durf het niet 
meer met zekerheid te zeggen, maar volgens mij heb ik over het rapport en de 
resultaten ook in het afdelingsoverleg met de medewerkers gecommuniceerd. 
 
iii. Verwerken resultaten: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om 
de resultaten en concepten van het visitatierapport te verwerken in het beleid? 
We hebben het in het nieuwe ondernemersplan opgenomen. 
 
Heeft de contactpersoon uit uw corporatie tussentijdse in uw organisatie de vorderingen 
van het visitatieonderzoek teruggekoppeld (en zo ja, op welke wijze en op welk niveau)?  
Dit is tussentijds niet gebeurd. 
 
Zijn er voor, tijdens of na de visitatie afspraken gemaakt in uw organisatie over de wijze 
waarop de resultaten verwerkt zouden worden? 
Alleen vooraf. Vooraf is al aangegeven dat we de resultaten zouden verwerken in 
het ondernemingsplan. 
 
iv. Verwerken nieuw perspectief: Leverden resultaten uit het visitatierapport een nieuw 
perspectief/kijk op de zaak op?  
Benutting van visitaties bij woningcorporaties 73 
De eye-opener voor ons was dat het Almeers zijn van de corporatie niet zo’n 
toegevoegde waarde is voor de politiek en dat het zelfs eerder negatief kan werken. 
Van de andere stakeholders was het wel een pré en werd het gewaardeerd. 
 
Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de resultaten die nieuwe 
perspectieven op het beleid wierpen, te verwerken in het beleid van uw corporatie? 
Dit is tijdens de sessies van het nieuw te ontwikkelen ondernemingsplan gebeurd. 
 
 
3. Interactie. 
 
a. Intensiteit van de contacten tussen onderzoekers en gebruikers 
 
i. Communicatie: Op welke wijze is er voor, tijdens en na het onderzoek contact geweest 
tussen de visitatoren en u of andere leden van uw corporatie? Waarover was er contact? 
Is hiervoor tevoren een communicatiestrategie ontwikkeld?  
Ik heb de visitatoren tijdens de evaluatiesessie over de zelfevaluatie en tijdens de 
interviews gesproken. Dit geldt ook voor de andere MT-leden.  
Het conceptrapport is in ieder geval ook met de directeur-bestuurder besproken. 
Hiervoor is geen communicatiestrategie ontwikkeld. 
 
ii. Invloed: Op welke wijze hebben u of andere leden uit uw corporatie invloed uit kunnen 
oefenen op respectievelijk de communicatiestrategie, onderzoeksmethode, planning, 
tussenproducten, eindproduct, presentatie en de nazorg? 
Communicatiestrategie: n.v.t. omdat deze er niet was, onderzoeksmethode: stond 
al tevoren vast, planning: we hebben alleen bepaald wat de beste periode voor het 
onderzoek was, tussenproducten: n.v.t., eindproduct: alleen als feiten niet klopten 
konden we correcties aandragen, presentatie: we hebben hier over gesproken en 
invloed op uit kunnen oefenen, maar hebben ons laten leiden door de 
deskundigheid van de visitatoren hoe ze dit aanpakken, nazorg: heeft voor zover ik 
weet niet plaatsgevonden. 
 
Heeft deze invloed bijgedragen aan het gebruik (resultaten, beeldvorming en legitimering) 
van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
Nee. Zij doen hun onderzoek op een bepaalde wijze, bv met behulp van de 
zelfevaluatie. Ik heb er geen problemen mee dat ik daar en op het onderzoek 
verder geen invloed heb gehad. 
 
 
4. Individuele kenmerken 
 
a. Positie: professionals/managers en onderzoeker 
 
i. Contacten: Met wie (functieniveau) van uw corporatie vond voor, tijdens en na het 
visitatieonderzoek het contact plaats en hoe frequent was dit contact in die stadia? 
Vooraf met de directeur-bestuurder. Tijdens hebben we als MT dit met de 
zelfevaluatie gehad. Na de visitatieonderzoek is er geen contact meer geweest. 
 
Is het functieniveau van invloed geweest op de benutting van de resultaten van het 
visitatierapport en zo ja, waaruit is dit gebleken? 
Nee dit is niet van invloed geweest, we hebben de resultaten gebruikt voor het 
ondernemingsplan. 
 
ii. Geloofwaardigheid en reputatie onderzoekers: Waren de onderzoekers volgens u 
geloofwaardig, onafhankelijk en hebben ze gezag en status? Waarop heeft u dit 
gebaseerd? 
Ja, ze waren erg goed, kritisch en verbindend. Dit heb ik gebaseerd op het 
afgenomen interview en bij hun presentatie. Je proefde de professionaliteit eruit. Ze 
gaven ook aan dat het hun rapport was en dat er al heel wat aan de hand moest 
zijn wilden ze hun rapport aanpassen. Feitelijkheden wilden ze wel wilde corrigeren, 
maar daar hield het verder wel zo’n beetje mee op; ze wilden dus geen rapport 
maken om ons te plezieren. 
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VRAGEN OVER DE WIJZE VAN BENUTTING 
 
1. Proces van benutting 
 
1. Ontvangen 
Hebt u het visitatierapport ontvangen?  
Ja. 
2. Leren 
Hebt u het visitatierapport gelezen en begrepen? Is er een samenvatting voor de 
corporatie gemaakt?  
Ja. 
 
3. Discussie 
Hebt u deelgenomen aan bijeenkomsten, discussiegroepen, werk- of MT overleggen etc 
die betrekking hadden op het visitatierapport?  
Dit is de brainstormsessie geweest n.a.v. de zelfevaluatie. De visitatoren hebben 
een presentatie gegeven aan de stakeholders over de resultaten van het rapport. 
Bovendien hebben we het rapport en de resultaten besproken in het MT. 
4. Refereren 
Hebt u in uw eigen rapporten/documenten geciteerd uit of verwezen naar het 
visitatierapport? 
Ja, in het ondernemingsplan. 
5. Inspanning 
Hebt u zich ingespannen voor het gebruik van de resultaten van het visitatierapport in 
uw organisatie en waaruit blijkt dit? 
Ja, de resultaten zijn verwerkt in het ondernemingsplan. 
6. Invloed 
Heeft het visitatierapport beslissingen binnen uw corporatie beïnvloed en waaruit blijkt 
dit? 
Ja, aangezien de resultaten verwerkt zijn in het ondernemingsplan. 
 
2. Resultaat van benutting 
 
1. Instrumenteel 
a. Verandering: Welke onderwerpen en resultaten leenden zich voor directe actie of 
verandering in het beleid of de organisatie van de corporatie? 
Er zaten geen punten voor directe actie op operationeel niveau in, maar de punten 
die erin werden genoemd konden we wel direct in brainstormsessies gebruiken en 
verwerken in ons ondernemingsplan. 
  
Zijn deze acties of veranderingen ook doorgevoerd? 
Ja, in het ondernemingsplan. 
 
2. Conceptueel 
a. Verheldering: Heeft het visitatierapport de doelen, het proces of de resultaten van uw 
corporatie verhelderd en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja het belangrijkste voor ons was dat het een stukje richting gaf voor ons 
ondernemingsplan. Dit hebben we geprobeerd te vertalen in acties voor de 
komende jaren. 
 
b. Inzicht: Heeft het visitatierapport nieuwe inzichten/kennis verschaft of verandering in 
denken en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Het heeft, behalve het inzicht dat de politiek er weinig waarde aan hecht dat wij 
een lokale corporatie zijn, geen nieuwe inzichten/kennis verschaft 
 
c. Verdieping: Heeft het visitatierapport verdieping aangemoedigd bij nieuw onderzoek en 
kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Nee, er heeft geen nieuw onderzoek plaatsgevonden. Wel is de jaren erna nog 
gesproken over onze positie ten opzichte van de andere corporaties.  
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Het rapport is een kapstok die je gebruikt bij het ondernemingsplan. Er zitten ook 
geen aanbevelingen in dat we iets op moeten pakken, omdat het anders helemaal 
fout loopt.  
 
d. Vragen/ideeën: Heeft het visitatierapport nieuwe vragen en ideeën opgeroepen en kunt 
u hiervan voorbeelden noemen? 
Nee. 
  
3. Symbolisch 
a. Eigen ondersteuning: Heeft het visitatierapport eigen inzichten en handelen 
ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Nee. 
 
b. Organisatorische ondersteuning: Heeft het visitatierapport het doel en handelen van uw 
corporatie ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
In zoverre dat het als ingrediënt voor de maaltijd kon worden gebruikt. De 
uitkomsten vanuit de stakeholders konden worden gebruikt voor de ontwikkeling 
van het ondernemingsplan. Je denkt er vanwege het visitatierapport nog bewuster 
over na. 
 
c. Overtuigend: Is het visitatierapport in- of extern gebruikt om anderen van het 
standpunt van de corporatie te overtuigen? Kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Nee. 
  
 
 
3. Termijn van benutting (<2 of >2 jaar) 
 
3. Wanneer zijn de (belangrijkste) resultaten van het visitatierapport gebruikt (binnen 2 jaar of na 
2 jaar) en wat is daarvoor de reden?  
 
 
  
 AANBEVELINGEN 
< 2 
JAAR 
> 2 
JAAR 
REDEN 
1 Onderzoek fusie of deelname aan 
alliantie of investeringsmij voor de 
nieuwbouw en bespreek dit 
organisatiebreed (dit laatste is van 
groot belang voor het scheppen van 
draagvlak). Neem hiervoor de tijd. 
X   We hebben drietraps raket gemaakt. Eerst of we 
zelf nieuwbouw konden realiseren, vervolgens als 
dat niet zou lukken of we dit in samenwerking met 
een partner konden doen, en als ook dat niet zou 
lukken, dan kunnen we wat serieuzer nadenken 
over samengaan of fuseren. Dit traject (we blijven 
zelfstandig) is pas onlangs afgerond. 
2 Organiseer de interne samenhang 
tussen de verschillende processen 
(bv tussen ontwikkeling (vastgoed) 
en beheer (wonen)). Pak tijdig door 
op het pad van verdere 
professionalisering. 
 X We zijn gestructureerd gaan werken, waarbij ieder 
zijn inbreng heeft. In het ondernemingsplan zijn 
bovendien acties en termijnen opgenomen 
waarbinnen dit gerealiseerd moet worden. We zijn 
er in stapjes mee aan de slag gegaan. 
3 Geef aandacht aan de verbinding 
tussen beleid, activiteitenplannen en 
doelstellingen op medewerkers- en 
teamniveau. 
X  Direct vanuit het ondernemingsplan zijn we 
hiermee aan de slag gegaan met 
activiteitenplannen op afdelingniveau en 
prestatieafspraken met medewerkers. Dit geeft 
namelijk structuur aan hetgeen je wilt bereiken en 
je probeert het zo SMART mogelijk te maken. 
4 Zorg dat er intern een duidelijk beeld 
ontstaat van de maatschappelijke 
opgaven en de maatschappelijke 
prestaties 
X  Waar ligt de grens, waar zijn wij verantwoordelijk 
voor en wat ligt bij een andere partij? Deze vraag 
hield ons tevoren al bezig en blijft ons bezig 
houden; het blijft onder onze aandacht. 
5 Leer denken in langere termijn 
perspectieven. Het beleid wordt 
hierdoor transparanter (wat wil 
Goede Stede bereiken en hoe).  Het 
beleid is nu tamelijk ad hoc en 
praktisch. 
  Dit is in de praktijk niet eenvoudig te realiseren 
omdat je ook van anderen afhankelijk bent. We 
zijn bv al diverse jaren bezig om 
prestatieafspraken te maken.  
Het kruisje binnen of na twee jaar kan ik hier 
moeilijk invullen. 
6 Versterk de ontwikkelkracht 
(beleidsdiscipline) binnen Goede 
Stede 
X  Er is geïnvesteerd in afdelingplannen en updaten 
van afdelingplannen etc. omdat dit structuur 
aanbrengt. Ook sessies op niveau van strategisch 
voorraadbeleid hebben plaatsgevonden. 
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7 Geef intern meer aandacht aan 
imagoverbetering en profilering 
X  Hier hebben we in het ondernemingsplan 
aandacht aan geschonken, raadsfracties zijn 
uitgenodigd om aan te geven wie we zijn, wat we 
doen etc. In de organisatie hebben we dus 
geïnvesteerd ons naar buiten uit te dragen. 
8 Ontwikkel beleid samen met 
stakeholders en neem hierin een 
voortrekkersrol 
X  Hier waren we al mee bezig en we zijn daar nog 
steeds actief mee bezig. Dit is moeizaam als we 
het binnen de gemeente zien. 
9 Neem actief deel aan het 
gemeentelijk strategisch en tactisch 
kader waarmee de gemeente de 
ontwikkelingen van de wijk stuurt. 
Stem de eigen beleidsontwikkeling 
hierop af. 
X  Dit was ook niet nieuw, het speelde al. We hebben 
dit verder doorgezet. We hebben veel input 
gegeven en er veel aan gewerkt. We hebben nu 
zoiets dat het voor de gemeente tijd is om in actie 
te komen. 
10 Verschaf stakeholders helderheid in 
de financiële positie, de financiële 
investeringskracht en 
mogelijkheden. 
X  We verstrekken de stakeholders onze financiële 
gegevens. Bovendien hebben we bv de gemeente 
meerdere malen aangegeven dat we gelegenheid 
hebben om 200 starterwoningen te bouwen, maar 
we horen daar niets op. 
 
4. Wordt het visitatierapport ook nu nog gebruikt en zo ja op welke wijze? 
Niet als afzonderlijk document, maar de resultaten zijn verwerkt in het 
ondernemingsplan, dus in zoverre zijn en worden de resultaten uit het rapport wel 
gebruikt. 
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INTERVIEWVERSLAG OVER BENUTTING VAN HET 
VISITATIERAPPORT 2004 
 
Corporatie:  Tablis Wonen (Sliedrecht) 
Geïnterviewde: dhr. H. Gravesteijn 
Functie:  directeur-bestuurder 
Datum: 26 mei 2009 
 
Sociale organisatorische verklaringen 
 
1. Organisatorische belangen 
 
a.  Focus op gebruikersbehoefte 
 
i. Informatiebehoefte: Welke onderzoeksbehoeften waren in uw organisatie aanwezig?  
Tablis Wonen is in 2003 ontstaan uit een fusie van twee lokale (gemeente 
Graafstroom en Sliedrecht) corporaties. Tablis Wonen wilde voor de ontwikkeling 
van het nieuwe beleidsplan 2006-2009 nagaan hoe externen tegen onze prestaties 
en corporatie aankeken. Dus hoe staan we er als fusieorganisatie voor, wat zijn 
onze aandachtspunten en wat levert een zelfreflectie via de zelfevaluatie op. We 
waren een intern gerichte organisatie en wilden weten hoe anderen tegen ons 
aankeken. 
Op welke wijze heeft de visitatiecommissie rekening gehouden met de 
onderzoeksbehoeften vanuit uw corporatie?  
Die hebben daar via de uitkomsten van de zelfevaluatie goed rekening mee 
gehouden. 
Welke rol heeft de zelfevaluatie daarbij gespeeld? 
Dit heeft een belangrijke rol gespeeld. Het vormde de basis van het 
visitatieonderzoek. 
 
ii. Verwachtingen: Welke verwachtingen waren er bij uw corporatie over de resultaten van de 
visitatie?  
Het moest antwoord geven op de vragen hoe externen tegen onze prestaties en 
corporatie aankeken. 
 
iii. Welke resultaten van de visitatie voldeden aan die verwachtingen?  
Alle resultaten voldeden, echter hadden ze wat diepgaander mogen zijn; de 
concretisering van de resultaten ontbrak. 
 
iv. Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met uw 
verwachtingen? Is deze informatie gebruikt? 
Nee, er waren geen verwachtingen. De vraag was uitgezet na te gaan wat anderen 
van ons vonden.  De resultaten van het rapport gaven dit aan. Wel was één van de 
aanbevelingen vreemd, te weten de aanbeveling dat we de resultaten van de 
beleidsdoelen aan kwartaalrapportages moesten koppelen zodat we snel en 
overzichtelijk de Raad van Commissarissen konden informeren. Dit is 
uitgevoerd, maar volgens mij is dit meer een managementinstrument om 
vanuit het MT sturing te geven aan de organisatie. 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met de 
verwachtingen van uw organisatie? Is deze informatie gebruikt? 
Nee. 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met andere 
beschikbare informatiebronnen? Is deze informatie gebruikt?    
Beide corporaties waren voor de fusies relatief klein en waren intern gericht. We 
waren een jaar voor de visitatie gefuseerd. Andere informatiebronnen waaruit bleek 
hoe anderen tegen ons, de nieuwe organisatie, aan keken waren er niet.  
 
b. Context van de gebruikers 
 
i. Timing: Bereikte het visitatierapport uw corporaties op het juiste moment om gebruikt te 
kunnen worden? Wat is de invloed van die timing geweest op de besluitvorming? 
Benutting van visitaties bij woningcorporaties 78 
Ja, want we stonden aan de vooravond van een nieuw beleidsplan. Het is in 
december 2004 afgeleverd en we hebben de resultaten eruit gebruikt bij de 
ontwikkeling van het beleidsplan 2006-2009. Hierdoor is het ook van invloed 
geweest op onze besluitvorming. 
 
c. Relevant voor de werksituatie 
 
i. Werkrelevantie: Waren de resultaten van het visitatierapport relevant om de 
ontwikkelingen in uw vakgebied te kunnen begrijpen? Zo ja, welke resultaten? 
Nee, er zat over mijn vakgebied geen eye-opener in. 
 
d. Relevant voor het beleid 
 
i. Beleidsrelevantie: Welke resultaten van het visitatierapport waren relevant voor het 
beleid van uw corporatie? ………… voor de aanpak van problemen in uw corporatie? ………… 
voor de beleidsontwikkeling in uw organisatie? En waaruit blijkt dit? 
Nagenoeg alle. Vooral was van belang de uitkomst dat we meer naar 
buiten moesten treden, de lijst met stakeholders moesten uitbreiden, de 
samenwerking tussen afdelingen moesten verbeteren en aandacht voor de 
cultuur moesten hebben. 
Voor de aanpak van problemen in de organisatie waren de resultaten niet 
van belang. We waren een jaar daarvoor gefuseerd, we kenden de 
problemen en er gaat enige tijd overheen voordat dit na een fusieproces is 
opgelost. 
De resultaten waren van belang voor het ontwikkelen van het beleidsplan 
2006-2009, de resultaten zijn daarin opgenomen. 
 
e. Aantal werknemers in de organisatie 
 
i. Beleidsafdeling: Uit hoeveel personen bestond uw organisatie en is er sprake van een 
aparte beleidsafdeling, zo ja uit hoeveel personen bestaat deze? (controle vraag op 
organogram/jaarverslag). Is de omvang van de organisatie van invloed geweest op het 
gebruik van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
Destijds waren dat er iets meer dan 50. Er was geen aparte beleidsafdeling, deze is 
er nu ook niet. Wel was er vanaf de fusie een beleidsmedewerker die aan de staf 
verbonden zit. 
Met name de directeur en het MT hebben het visitatieproces vanuit de organisatie 
getrokken. De grootte van de organisatie heeft volgens mij niet veel invloed gehad 
op het gebruik van het rapport. Een klein clubje aan te top (MT) dat 
beslissingsbevoegd is, is met het onderzoek en het rapport bezig geweest. Dat is 
volgens mij meer van invloed dan de grootte van de organisatie. 
 
ii. Behandelend medewerker: Wie heeft het contact met de visitatoren onderhouden en de 
resultaten van het visitatierapport geïmplementeerd? Op welke wijze bent u hierbij 
betrokken geweest? 
De directeur is hierbij van meet af aan betrokken geweest. Voor de implementatie 
van het visitatierapport in het beleidsplan 2006-2009 hebben de directeur en het 
MT zorg gedragen. 
  
 
2. ‘Two communities’ 
 
a. Aanpassing onderzoek aan gebruikers 
 
i. Leesbaar/begrijpbaar: Vond u de visitatierapporten gemakkelijk leesbaar(korte adviezen 
en samenvatting, prettig leesbaar)? 
Het rapport was makkelijk leesbaar. 
Waarom wel of niet? 
Het is eenvoudig en overzichtelijk geschreven. 
Werd dit ook in de rest van uw corporatie zo ervaren? 
Het was beschikbaar voor degene die er interesse in had, maar uitgebreide 
aandacht op de werkvloer is er niet aan besteed. Het rapport werd eigenlijk 
stilzwijgend geaccepteerd.  
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Begreep men binnen uw corporatie de bedoeling van de visitatie en de resultaten van het 
visitatierapport? Hoe weet u dit of waaruit is dit u gebleken? 
Destijds is in een presentatie aandacht aan het rapport en de resultaten besteed. 
Verder is er op de werkvloer weinig aandacht meer aan besteed. Het is in de top 
van de organisatie behandeld en met name als input gebruikt bij de ontwikkeling 
van het nieuwe beleidsplan 2006-2009. 
 
ii. Toepasbaarheid conclusies en aanbevelingen: Welke conclusies en aanbevelingen uit het 
visitatierapport konden gebruikt worden in uw organisatie? 
Ze zijn allemaal gebruikt. 
Waarom konden die wel of niet gebruikt worden? 
Transparantie, naar buiten treden, samenwerking en cultuur zijn de dingen die echt 
heel goed bruikbaar waren. We wilden in beeld krijgen hoe anderen onze 
organisatie ervoeren en hoe we er voor staan, dit is naar boven gekomen en de 
conclusies en aanbevelingen sloten daar bij aan. 
Waren conclusies en aanbevelingen specifiek genoeg?.......operationeel genoeg? 
.......realistisch genoeg? 
De visitatiecommissie had deze voor wat mij betreft wat concreter en operationeler 
mogen maken. Ze waren wel realistisch omdat we ze konden gebruiken.  
De visitatiecommissie heeft echter wel voldaan aan de vraag om aan te geven hoe 
we er voor staan en hoe anderen tegen ons aankijken, alleen geeft het rapport niet 
aan hoe het anders kan en moet. 
 
iii. Inhoudelijke aansluiting: Welke resultaten van het visitatierapport sloten aan op de 
probleemstelling(en) van uw corporatie?  
Er is geen probleemstelling geformuleerd, de visitatie is ook niet ontstaan ut de 
gedachte dat we een probleem zouden hebben. Het ging erom dat we een beeld 
kregen hoe anderen over de nieuwe corporatie dachten en hoe we ons beter of 
anders moesten richten.  
 
iv. Invloedsfeer gebruikers: Hebben de visitatoren volgens u gefocust op de resultaten die 
binnen de invloedsfeer van uw corporatie liggen en waaruit blijkt dit?  
Ja, dit hebben ze goed gedaan. We hadden hetgeen er uiteindelijk mee gedaan 
werd zelf in de hand, denk hierbij bv aan het meer naar buiten treden, meer 
samenwerken, meer contact leggen met welzijnsorganisaties, meer 
prestatieafspraken met de gemeente maken, uitbreiden van de stakeholderslijst 
etc. 
 
v. Aantrekkelijkheid: Vond u het visitatierapport aantrekkelijk om te lezen en kunt u 
aangeven wat u hierin aansprak (lay-out, kleur, grafisch etc)? 
Nee, maar dit is ook niet belangrijk. Een visitatierapport hoeft voor mij niet 
aantrekkelijk te zijn, het is geen reclamefolder. Het heeft absoluut ook geen 
afbreuk aan het gebruik gedaan. 
  
vi. Kwaliteit: Was het volgens u mogelijk de kwaliteit (analyse van gegevensverzameling tot 
resultaten) van het visitatierapport te beoordelen, zo ja op welke wijze? 
Nee, absoluut niet. Het rapport is echter wel geaccepteerd. Dit komt doordat de 
methode die gehanteerd wordt bekend is en dat er van uit is gegaan dat de mensen 
van Reaflex die het onderzoek doen onafhankelijk en deskundig zijn. Daarnaast ken 
je de mensen die geïnterviewd zijn en is er ook achteraf met hen gesproken. Als je 
dit bij elkaar pakt dan moet de gemene deler daarvan terug te vinden zijn in het 
rapport. Dit bleek ook het geval te zijn. 
 
b. Inspanningen van de ontvangers 
 
i. Bijdrage onderzoek: Op welke wijze hebben u en uw corporatie een bijdrage geleverd aan 
het visitatieonderzoek? 
Met de betrokkenheid van de directeur en het MT. Bovendien is een zelfevaluatie 
aangereikt en zijn documenten ter beschikking gesteld. 
 
ii. Verspreiden: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de 
resultaten en concepten van het visitatierapport te verspreiden in uw corporatie?  
Dit heeft vrij magertjes plaatsgevonden. Het is vooral onder de aandacht geweest 
bij het MT. Wel geldt dat het op de site staat, zodat iedereen het kon en kan lezen. 
Benutting van visitaties bij woningcorporaties 80 
Maar actief is het vanuit de corporatie naar de medewerkers relatief weinig onder 
de aandacht gebracht. Zoals al eerder aangegeven is het vooral bedoeld geweest 
als input voor het beleidsplan, dat het MT vervolgens heeft ontwikkeld. 
 
 
iii. Verwerken resultaten: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om 
de resultaten en concepten van het visitatierapport te verwerken in het beleid? 
Het is gebruikt voor de ontwikkeling van het beleidsplan 2006-2009. 
 
 
Heeft de contactpersoon uit uw corporatie tussentijdse in uw organisatie de vorderingen 
van het visitatieonderzoek teruggekoppeld (en zo ja, op welke wijze en op welk niveau)?  
De aanbevelingen uit het visitatierapport zijn meerdere keren tijdens de MT-
vergaderingen besproken en zoveel als mogelijk geïmplementeerd in de 
organisatie. Ook werd tijdens de periodieke personeelsvergaderingen aandacht 
besteed aan het visitatierapport en de voortgang qua implementatie.  
Zijn er voor, tijdens of na de visitatie afspraken gemaakt in uw organisatie over de wijze 
waarop de resultaten verwerkt zouden worden? 
Voor, tijdens en na want het was bekend dat het gebruikt zou worden als input 
voor het beleidsplan. 
 
iv. Verwerken nieuw perspectief: Leverden resultaten uit het visitatierapport een nieuw 
perspectief/kijk op de zaak op?  
Deels wel omdat aangegeven werd dat we meer naar buiten moeten treden, aan 
klantgerichtheid moeten denken, transparant moeten zijn, stakeholders en 
belanghouders meer betrekken bij de ontwikkeling van een beleidsplan. Voor een 
deel was dit volgens mij nieuw. 
Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de resultaten die nieuwe 
perspectieven op het beleid wierpen, te verwerken in het beleid van uw corporatie? 
De corporatie heeft het beleidsplan 2006-2009 gemaakt waarin de resultaten van 
het visitatierapport verwerkt zitten. 
 
 
3. Interactie. 
 
a. Intensiteit van de contacten tussen onderzoekers en gebruikers 
 
i. Communicatie: Op welke wijze is er voor, tijdens en na het onderzoek contact geweest 
tussen de visitatoren en u of andere leden van uw corporatie? Waarover was er contact? 
Is hiervoor tevoren een communicatiestrategie ontwikkeld?  
Voor de visitatie is er geen contact geweest met de visitatoren, tijdens de visitatie 
d.m.v. een aantal gesprekken en na de visitatie nog een afrondend gesprek. 
 
ii. Invloed: Op welke wijze hebben u of andere leden uit uw corporatie invloed uit kunnen 
oefenen op respectievelijk de communicatiestrategie, onderzoeksmethode, planning, 
tussenproducten, eindproduct, presentatie en de nazorg? 
Tijdens de gesprekken met de visitatoren was er voldoende ruimte om invloed te 
hebben op vooral feitelijke zaken. Het rapport (tussenproduct) is besproken in het 
bijzijn van het MT waarbij feitelijke onjuistheden uit het rapport zijn verwijderd. 
Door enkele MT-leden is wel commentaar geleverd over de wijze waarop het 
rapport tot stand is gekomen. 
 
Heeft deze invloed bijgedragen aan het gebruik (resultaten, beeldvorming en legitimering) 
van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
De directeur heeft zijn invloed uit kunnen oefenen op het onderzoek. De resultaten 
die uit het onderzoek zijn voortgekomen zijn vervolgens verwerkt in het 
beleidsplan. De invloed heeft dus naar mijn mening bijgedragen aan het gebruik 
van het rapport. 
 
 
4. Individuele kenmerken 
 
a. Positie: professionals/managers en onderzoekers 
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i. Contacten: Met wie (functieniveau) van uw corporatie vond voor, tijdens en na het 
visitatieonderzoek het contact plaats en hoe frequent was dit contact in die stadia? 
Met de directeur en het MT.  
Het contact voor, tijdens en na de visitatie heeft hoofdzakelijk plaatsgevonden met 
de directeur. Tijdens de visitatie met het MT, de OR en een aantal functionarissen.  
 
Is het functieniveau van invloed geweest op de benutting van de resultaten van het 
visitatierapport en zo ja, waaruit is dit gebleken? 
Ja, omdat degenen die beslissingsbevoegdheid hadden i.c. de directeur en het MT 
via de zelfevaluatie en contacten met de commissie erg betrokken waren bij het 
onderzoek. 
 
ii. Geloofwaardigheid en reputatie onderzoekers: Waren de onderzoekers volgens u 
geloofwaardig, onafhankelijk en hebben ze gezag en status? Waarop heeft u dit 
gebaseerd? 
Ja, je wordt hier immers niet zomaar voor uitgekozen. 
 
 
VRAGEN OVER DE WIJZE VAN BENUTTING 
 
1. Proces van benutting 
 
1. Ontvangen 
Hebt u het visitatierapport ontvangen?  
Ja 
2. Leren 
Hebt u het visitatierapport gelezen en begrepen? Is er een samenvatting voor de 
corporatie gemaakt?  
Ja. Een samenvatting is gemaakt in de vorm van een presentatie. 
3. Discussie 
Hebt u deelgenomen aan bijeenkomsten, discussiegroepen, werk- of MT overleggen etc 
die betrekking hadden op het visitatierapport?  
Ja, maar dit was met name op MT niveau en niet op het niveau van de werkvloer. 
4. Refereren 
Hebt u in uw eigen rapporten/documenten geciteerd uit of verwezen naar het 
visitatierapport? 
Ja, denk bv aan de vermelding ervan in het beleidsplan 2006-2009. Bovendien is 
het herhaalde malen en nadrukkelijk terug gekomen in overleggen met 
klankbordgroepen en bij overleg over onze rol in maatschappelijk vastgoed. 
5. Inspanning 
Hebt u zich ingespannen voor het gebruik van de resultaten van het visitatierapport in 
uw organisatie en waaruit blijkt dit? 
Ja, via het beleidsplan en de communicatie daarover. Ook nu we bezig zijn met de 
ontwikkeling van een nieuw beleidsplan heb ik de projectgroep herhaalde malen 
aangegeven na te gaan of de resultaten uit het visitatierapport nog actueel zijn en 
we er nog wat mee moeten doen. 
6. Invloed 
Heeft het visitatierapport beslissingen binnen uw corporatie beïnvloed en waaruit blijkt 
dit? 
Ja, want de resultaten zijn meegenomen in het beleidsplan. 
 
 
2. Resultaat van benutting 
 
1. Instrumenteel 
a. Verandering: Welke onderwerpen en resultaten leenden zich voor directe actie of 
verandering in het beleid of de organisatie van de corporatie? 
Alle, want ze komen namelijk voort uit de zelfevaluatie. Ook de resultaten die 
voortkwamen uit het onderzoek dat de commissie bij onze externe contacten had 
verricht, konden we gebruiken. 
  
Zijn deze acties of veranderingen ook doorgevoerd? 
Ja, in het beleidsplan. 
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2. Conceptueel 
a. Verheldering: Heeft het visitatierapport de doelen, het proces of de resultaten van uw 
corporatie verhelderd en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, denk bijvoorbeeld aan het aantal risico’s en klantgerichtheid waarover daarna 
wat meer SMART afspraken zijn gemaakt in het beleidsplan. 
 
b. Inzicht: Heeft het visitatierapport nieuwe inzichten/kennis verschaft of verandering in 
denken en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, maar nooit alleen op basis van sec het visitatierapport. Het inzicht en de kennis 
maken onderdeel uit van een meer omvattend iets dat je combineert. 
Als voorbeeld kan ik noemen dat je als corporatie niet meer een organisatie kan 
zijn die achterover leunt en wacht tot de klant naar je toekomt; je moet meer actie 
ondernemen richting de klant, welzijns- en belanghouders. 
 
c. Verdieping: Heeft het visitatierapport verdieping aangemoedigd bij nieuw onderzoek en 
kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, vooral meten we nu veel meer zaken dan tevoren, denk bv aan 
klanttevredenheidsonderzoeken en dergelijke. Denk tevens aan de aandacht voor 
in- en externe communicatie dat aangestipt wordt in het rapport en waarvoor we 
een communicatieplan hebben laten ontwikkelen. De kunst is overigens dit dan 
vervolgens weer door te vertalen in de praktijk. 
 
d. Vragen/ideeën: Heeft het visitatierapport nieuwe vragen en ideeën opgeroepen en kunt 
u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, denk hierbij bv aan de invloed van belanghouders op ons beleid waar we mee 
aan de slag zijn gegaan. 
  
3. Symbolisch 
a. Eigen ondersteuning: Heeft het visitatierapport eigen inzichten en handelen 
ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Het visitatierapport heeft zeker bijgedragen aan een andere wijze van handelen. Zo 
was het naar “binnen” gericht zijn van de organisatie, dus ook van de directeur 
prominent aanwezig. Na de visitatie is op allerlei manieren gezocht hierin 
verandering aan te brengen. Ook heeft het visitatierapport bijdragen aan het actief 
bezig zijn met een cultuuromslag binnen Tablis Wonen. 
 
b. Organisatorische ondersteuning: Heeft het visitatierapport het doel en handelen van uw 
corporatie ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, we wilden als MT bepaalde bewegingen bewerkstelligen zoals uitstraling van één 
bedrijf, meer transparantie etc en het komt dan goed uit als onderzoekers dan 
hetzelfde in hun rapport vermelden. Als je dan bovendien die bewegingen wilt 
communiceren en een nieuw beleidsplan wilt maken waarin het een nadrukkelijke 
rol krijgt, dan helpt dit rapport er zeker bij. 
Ook onze vooruitstrevendheid op het gebied van milieu en de zorgvuldigheid 
waarmee wij opereren op het gebied van participatie komt heel nadrukkelijk terug 
in het rapport. Het wordt in de corporatie overigens nog wel wat lastig gevonden 
om over zaken die we goed doen extern te communiceren. 
 
c. Overtuigend: Is het visitatierapport in- of extern gebruikt om anderen van het 
standpunt van de corporatie te overtuigen? Kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Het is wel voor het beleidsplan gebruikt dat ook extern gaat en hierdoor heb je het 
dus indirect wel gebruikt om te beïnvloeden.  
Ook is het visitatierapport gebruikt bij de stakeholders om ze meer te betrekken bij 
de samenstelling van het beleidsplan 2004-2005. Dit was ook één van de 
aanbevelingen. Het visitatierapport is in het overleg met de stakeholders ook 
behandeld. 
Nu is het overleg met de stakeholders nog verder geïntensiveerd.  
 
 
3. Termijn van benutting (<2 of >2 jaar) 
 
1. Wanneer zijn de (belangrijkste) resultaten van het visitatierapport gebruikt (binnen 2 jaar of na 
2 jaar) en wat is daarvoor de reden?  
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 AANBEVELINGEN 
< 2 
JAAR 
> 2 
JAAR 
REDEN 
1 Actieve participatie in overleggen 
met gemeente en wijkcoördinatoren 
voor verbetering van enkele buurten 
vooral in Sliedrecht 
X  Dit was nodig en is opgepakt. 
2 Kwaliteit van de leefbare en 
levensloopbestendige kernen (zoals 
Graafstroom) meenemen in het 
reguliere overleg met de gemeente 
X  Dit is meegenomen, maar dit stond al op de 
agenda en was dus geen nieuw punt. 
3 Milieudoelstellingen van Tablis 
Wonen in profilering naar klanten en 
collega’s te gebruiken 
 X Men vindt het intern gewoon dat we hier deze 
aandacht aan besteden 
4 Ontwikkelingen op het gebied van 
zorg en wonen in een interactieve 
samenwerking vormgeven (minder 
behoudend zijn) 
 X We deden hier al heel veel op dit gebied dus de 
noodzaak om dit actiever te doen was niet nodig. 
5 Concrete afspraken maken met de 
gemeente over voorgenomen 
wederzijdse activiteiten en 
bijbehorende investeringen 
X  Dit was een actueel onderwerp op kortere en 
langere termijn. Overigens is dit recent ook nog 
geactualiseerd. 
6 Realiseren doelen (minder 
bescheiden en voortvarender te werk 
gaan; opschakelen naar een hogere 
versnelling) 
X X Een deel is binnen 2 jaar en een deel na 2 jaar 
opgepakt. Deze aanbeveling is wat moeilijker 
grijpbaar. 
7 Vorm geven aan modern 
ondernemerschap (afgewogen 
risico’s nemen) 
 X Dit is een langdurig proces wat ook niet de 
hoogste prioriteit had. 
8 Ontwikkelen van één cultuur na 
fusietraject (vanuit één locatie 
werken is daarbij van groot belang) 
X  Het denken erover is gelijk opgestart, maar de 
uiteindelijke uitvoering, vanuit één locatie werken, 
kon pas na 2 jaar gerealiseerd worden. 
9 Nader vormgeven van ‘informele’ 
samenwerking (interne 
beleidsontwikkeling is een taak voor 
iedereen binnen Tablis Wonen niet 
enkel van MT of stafmedewerker) 
X  Is wel opgepakt, maar nog niet tot zijn volle recht 
gekomen. 
10 Bewust zijn van het MT van kansen 
die personeel kan bieden om op 
geëigende momenten mee te denken 
 X Er is te procedureel en te top down mee 
omgegaan. Dit is niet snel opgepakt. 
11 Beleidsdoelen SMART maken 
(doorvertaling in jaarplan en acties 
voor afdelingen) 
X  Was een aanbeveling die we concreet konden 
maken in het beleidsplan 
12 Aandacht voor externe contacten, na 
periode van interne aandacht (fusie). 
Wie onderhoud welke externe 
contacten en welke bevoegdheden 
en verantwoordelijkheden horen 
daarbij 
X  Aan wie onderhoud welke externe contacten is 
binnen 2 jaar impliciet aandacht aan besteed. Aan 
bevoegdheden en verantwoordelijkheden is 
expliciet binnen 2 jaar (en binnen een wat kortere 
periode dan bij de externe contacten) aandacht 
aan besteed. 
13 Uitbreiden van de lijst van 
stakeholders (bv org. op gebied van 
welzijn, onderwijs, maatsch 
dienstverlening) 
X  Opgepakt vanwege belang. 
14 Opbouwen van relaties met 
belangrijke andere marktpartijen 
X  Opgepakt wel, maar nog niet geheel gerealiseerd. 
15 Prestatieafspraken met gemeenten 
specifieker richten op de opgaven 
van de komende jaren (nieuwbouw, 
herstructurering, buurtbeheer en 
leefbaarheid kleine kernen) 
X  Dit was nodig en is opgepakt. 
16 Huidige convenanten met 
huurdersbelangenverenigingen af te 
stemmen op nieuwe situatie en de 
nieuwe volkshuisvestelijke opgaven 
X  Convenanten zijn voor zover bekend niet 
geactualiseerd. Wel zijn de statuten aangepast op 
de nieuwe situatie, maar vermoedelijk nog niet op 
de nieuwe volkshuisvestelijke opgaven. 
17 Spanningsveld afdeling Wonen en 
Vastgoed herkennen en waar nodig 
structuur aan te brengen door een 
duidelijke verdeling van taken en 
verantwoordelijkheden 
X  De aanzet is gedaan, maar over zoiets gaat vaak 
een langere tijd heen voordat het resultaat 
zichtbaar is. 
18 Koppelen van resultaten van de X  Was gewenst, maar het is echter wel meer een 
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beleidsdoelen aan 
kwartaalrapportages voor snel en 
overzichtelijk informeren Raad van 
Commissarissen. 
managementinstrument om sturing te geven.  
19 Grijpen van actieve rol om met 
stakeholders ontwikkelingen in gang 
te zetten (herstructurering, 
nieuwbouw en woonzorgzones); van 
faciliteren naar initiëren en 
regisseren 
X  Het zijn gewenningsprocessen, het is allemaal 
nieuw, met het een kun je soms sneller aan de 
slag dan met het andere. 
Bij woonzorgzones is dit niet gebeurd, bij 
herstructurering en nieuwbouw wel. Op de oude 
volkshuisvestelijke gebieden is dit dus goed 
opgepakt, voor de andere gebieden nog niet heel 
goed opgepakt. 
20 Ontwikkeling van 
stakeholdersplatform vorm geven en 
tevens hen benutten als klankbord 
bij voorgenomen product- en 
dienstontwikkeling (tevens 
beleidsplan in dialoog met elkaar 
maken) 
X  Was van belang. 
21 Tijd voor ruimte om te profileren als 
corporatie die gedegen werk, maar 
vooral lef heeft en toont. 
X  Is opgepakt maar onvoldoende, denk bv aan het 
profileren dat we één van de weinige 
klimaatcorporaties in Nederland zijn. Het wordt in 
onze corporatie gewoon gevonden en daardoor 
wordt er nauwelijks over gecommuniceerd. 
 
 
2. Wordt het visitatierapport ook nu nog gebruikt en zo ja op welke wijze? 
Het is nu wel wat verouderd, maar er wordt zo nu en dan nog wel naar 
teruggegrepen. Zo heb ik de projectgroep die nu bezig is met het nieuwe 
beleidsplan erop geattendeerd om het erbij te pakken en te kijken wat nog actueel 
is. 
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INTERVIEWVERSLAG OVER BENUTTING VAN HET 
VISITATIERAPPORT 2004 
 
Corporatie:  Tablis Wonen 
Geïnterviewde: dhr. W. de Koning 
Functie:   hoofd Financiën 
Datum:  3 juli 2009 
 
Sociale organisatorische verklaringen 
 
1. Organisatorische belangen 
 
a.  Focus op gebruikersbehoefte 
 
i. Informatiebehoefte: Welke onderzoeksbehoeften waren in uw organisatie aanwezig?  
Wij zijn in juli 2003 gefuseerd. Visitaties bij woningcorporaties waren net gestart. 
Het leek ons (directeur-bestuurder, Raad van Commissarissen en MT) goed bij onze 
nieuwe organisatie een nulmeting te laten verrichten; waar staan we als 
organisatie.  
Bovendien waren we van plan een beleidsplan (2006-200) te maken en konden we 
de uitkomsten van het rapport als input gebruiken.  
Er was geen dringende behoefte aan dit onderzoek, maar we waren nieuwsgierig 
naar een aantal zaken. 
Op welke wijze heeft de visitatiecommissie rekening gehouden met de 
onderzoeksbehoeften vanuit uw corporatie?  
Ik ken de werkwijze van de commissie niet precies meer, maar ik neem aan dat de 
zelfevaluatie daarbij een rol heeft gespeeld. 
Welke rol heeft de zelfevaluatie daarbij gespeeld? 
Ik weet niet hoe de commissie zelf met de vergaarde informatie is omgegaan. Maar 
de conclusies en aanbevelingen zijn volgens mij gebaseerd op de zelfevaluatie en 
de interviews met stakeholders en personen uit onze organisatie. De zelfevaluatie is 
een belangrijke voedingsbodem geweest. 
De zelfevaluatie heeft een zinvolle bijdrage geleverd. Met de zelfevaluatie word je 
ook een spiegel voorgehouden hoe je functioneert als bedrijf.  
 
ii. Verwachtingen: Welke verwachtingen waren er bij uw corporatie over de resultaten van de 
visitatie?  
Een antwoord op de vraag of je als toegelaten instelling de dingen doet die je moet 
doen, doe je ze ook goed en op het juiste tijdstip. Bovendien verwachtten wij een 
antwoord op de vraag of wij voldeden aan de verwachtingen van de buitenwacht. 
 
iii. Welke resultaten van de visitatie voldeden aan die verwachtingen?  
Ze voldeden volgens mij allemaal. Wel ik kon me minder vinden in de conclusie en 
aanbeveling dat het fusieproces goed verlopen was en dit achter ons moesten 
laten, daardoor naar buiten moesten treden en op moesten schakelen naar een 
hogere versnelling. Zelf vond ik dit een beetje een voorbarige conclusie en vond ik 
dit niet kloppen omdat er nog cultuurverschillen en dergelijke bestonden tussen de 
organisaties. Dit is ook logisch aangezien we net een jaar daarvoor waren 
gefuseerd. Voor het naar buiten treden en opschakelen naar een hogere 
versnelling, moet je ook weten waar de rem zit en dit was nog niet in beeld. 
 
iv. Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met uw 
verwachtingen? Is deze informatie gebruikt? 
Zie vorige vraag. Deze informatie is overigens wel gebruikt, maar in de praktijk 
moesten er v.w.b. de fusie nog wel wat noten gekraakt worden. 
 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met de 
verwachtingen van uw organisatie? Is deze informatie gebruikt? 
Ik denk wel dat er meerderen in de corporaties vraagtekens plaatsten bij de 
opmerking over het fusieproces, maar omdat we er positief uit kwamen, werd 
hierover niet veel ophef gemaakt.  
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met andere 
beschikbare informatiebronnen? Is deze informatie gebruikt?    
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Nee. 
 
 
 
b. Context van de gebruikers 
 
i. Timing: Bereikte het visitatierapport uw corporaties op het juiste moment om gebruikt te 
kunnen worden? Wat is de invloed van die timing geweest op de besluitvorming? 
Ja, het rapport was op tijd voor de ontwikkeling van ons beleidsplan 2006-2009. 
 
c. Relevant voor de werksituatie 
 
i. Werkrelevantie: Waren de resultaten van het visitatierapport relevant om de 
ontwikkelingen in uw vakgebied te kunnen begrijpen? Zo ja, welke resultaten? 
Ja, dat we meer naar buiten moesten treden en meer het voortouw moesten 
nemen.  Vreemd was het wel dat toen we dit naar aanleiding van het rapport 
gingen doen, we met name door de gemeente wat werden geremd. 
 
d. Relevant voor het beleid 
 
i. Beleidsrelevantie: Welke resultaten van het visitatierapport waren relevant voor het 
beleid van uw corporatie? ………… voor de aanpak van problemen in uw corporatie? ………… 
voor de beleidsontwikkeling in uw organisatie? En waaruit blijkt dit? 
Meer naar buiten treden, meer profileren, meer lef tonen bij bijzondere 
bouwprojecten/producten en klantgerichter werken was vooral de rode draad. 
Deze, maar ook de andere resultaten waren bruikbaar en relevant voor ons beleid. 
Het was niet relevant voor de problemen in de corporatie. Dit was ook niet de 
aanleiding voor de visitatie, we hadden geen specifieke problemen die we 
onderzocht wilden hebben. Dat we bv vanuit één locatie moesten gaan werken 
volgens één van de aanbevelingen, wisten we namelijk zelf ook wel maar daar 
hadden we een nieuw gebouw voor nodig. 
Wel waren de resultaten van belang voor de beleidsontwikkeling want we hebben 
ze gebruikt voor het ontwikkelen van het beleidsplan 2006-2009. 
 
e. Aantal werknemers in de organisatie 
 
i. Beleidsafdeling: Uit hoeveel personen bestond uw organisatie en is er sprake van een 
aparte beleidsafdeling, zo ja uit hoeveel personen bestaat deze? (controle vraag op 
organogram/jaarverslag). Is de omvang van de organisatie van invloed geweest op het 
gebruik van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
Ca 50.  
Omdat we een relatieff kleine organisatie zijn en daardoor als directeur-
bestuurder/MT nadrukkelijk bij het visitatierapport betrokken waren, heeft dit het 
gebruik van het visitatierapport positief beïnvloed. Wel hebben we niet blad voor 
blad het rapport doorgelopen, maar de rode draad uit het rapport is wel 
aangehouden. 
 
ii. Behandelend medewerker: Wie heeft het contact met de visitatoren onderhouden en de 
resultaten van het visitatierapport geïmplementeerd? Op welke wijze bent u hierbij 
betrokken geweest? 
De directeur-bestuurder is de contactpersoon geweest. Het MT heeft het rapport 
geïmplementeerd. Ik ben er als geïnterviewde bij betrokken geweest en als MT-lid 
bij de implementatie in het algemeen. Voor de verdere uitwerking ben ik er vanuit 
de backoffice minder bij betrokken geweest. Dit was bv meer voor het 
afdelingshoofd Vastgoed. 
  
 
2. ‘Two communities’ 
 
a. Aanpassing onderzoek aan gebruikers 
 
i. Leesbaar/begrijpbaar: Vond u de visitatierapporten gemakkelijk leesbaar(korte adviezen 
en samenvatting, prettig leesbaar)? 
Ja. 
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Waarom wel of niet? 
Herkenbaar en er stonden geen dingen in die niet begrepen werden door de 
mensen uit de organisatie. Verder was het eenvoudig van opzet en taalgebruik. 
Werd dit ook in de rest van uw corporatie zo ervaren? 
Ja. 
Begreep men binnen uw corporatie de bedoeling van de visitatie en de resultaten van het 
visitatierapport? Hoe weet u dit of waaruit is dit u gebleken? 
Ja, direct na het uitkomen van het rapport heeft de directeur bestuurder in een 
personeelsbijeenkomst het rapport gepresenteerd. Uit de reacties daarop heb ik het 
idee dat het wel begrepen is. Wel geldt dat bv een timmerman anders tegen het 
rapport aankijkt dan iemand die een kantoorfunctie heeft of een MT lid. 
Daarnaast geldt dat het visitatierapport vooral iets is van het MT. Bij de anderen 
wordt het uitgezet, hen overkomt dus hetgeen met het rapport wordt gedaan meer. 
 
ii. Toepasbaarheid conclusies en aanbevelingen: Welke conclusies en aanbevelingen uit het 
visitatierapport konden gebruikt worden in uw organisatie? 
Zowat allemaal. Het is allemaal wel ter harte genomen. 
Waarom konden die wel of niet gebruikt worden? 
Het waren nuttige aanbevelingen die bij onze organisatie aansloten. 
Waren conclusies en aanbevelingen specifiek genoeg?.......operationeel genoeg? 
.......realistisch genoeg? 
Ze waren naar mijn mening specifiek, operationeel en realistisch genoeg. 
 
iii. Inhoudelijke aansluiting: Welke resultaten van het visitatierapport sloten aan op de 
probleemstelling(en) van uw corporatie?  
De visitatie was niet bedoeld voor het aanpakken of oplossen van problemen die we 
hadden. We wilden meer weten waar we stonden en de resultaten voor ons 
beleidsplan 2006-2009 gebruiken, dus in deze zin sloot het niet aan bij de 
bestaande probleemstellingen van onze organisatie. 
 
iv. Invloedsfeer gebruikers: Hebben de visitatoren volgens u gefocust op de resultaten die 
binnen de invloedsfeer van uw corporatie liggen en waaruit blijkt dit?  
Ja, we konden en zijn er daarna namelijk ook mee aan de slag gegaan. 
 
v. Aantrekkelijkheid: Vond u het visitatierapport aantrekkelijk om te lezen en kunt u 
aangeven wat u hierin aansprak (lay-out, kleur, grafisch etc)? 
Ja, maar lay-out, kleur etc zaten er niet in. Dit hoeft voor mij niet, het gaat om de 
inhoud en die was goed en aantrekkelijk om te lezen. 
  
vi. Kwaliteit: Was het volgens u mogelijk de kwaliteit (analyse van gegevensverzameling tot 
resultaten) van het visitatierapport te beoordelen, zo ja op welke wijze? 
Nee, bijvoorbeeld dat de fusie goed was afgerond. Ik had de indruk dat ze niet alle 
nodige informatie hadden om tot dat oordeel te komen. 
Ik kan niet herleiden waar dit en ook andere conclusies vandaan komen. Hiermee 
bedoel ik dat de achtergrondinfo om dit te controleren bij het rapport ontbreekt. 
Het is overigens geen gemis geweest, omdat op zich de uitkomsten herkenbaar 
voor ons waren. Voor een leek die dit leest en de achtergrondinfo wil hebben, 
ontbreekt deze echter. 
 
b. Inspanningen van de ontvangers 
 
i. Bijdrage onderzoek: Op welke wijze hebben u en uw corporatie een bijdrage geleverd aan 
het visitatieonderzoek? 
Via de zelfevaluatie, het beschikbaar stellen van documenten en via de interviews. 
 
ii. Verspreiden: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de 
resultaten en concepten van het visitatierapport te verspreiden in uw corporatie?  
De directeur-bestuurder heeft het rapport in een personeelsbijeenkomst 
gepresenteerd. Hij heeft de conclusies en aanbevelingen daarin beknopt 
weergegeven. Ook is het in het MT aan bod geweest, volgens mij één keer, de rode 
draad uit het rapport was ook helder. Vervolgens zijn de resultaten in de 
organisatie verspreid doordat ze verwerkt zijn in het beleidsplan 2006-2006. 
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iii. Verwerken resultaten: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om 
de resultaten en concepten van het visitatierapport te verwerken in het beleid? 
Ze zijn verwerkt in het beleidsplan 2006-2009, zodat ze de jaren daarna geregeld 
terug kwamen, zij het dat niet meer specifiek werd verwezen naar het 
visitatierapport. 
 
 
 
Heeft de contactpersoon uit uw corporatie tussentijdse in uw organisatie de vorderingen 
van het visitatieonderzoek teruggekoppeld (en zo ja, op welke wijze en op welk niveau)?  
Nee, maar het traject (stappenplan) dat gelopen werd was wel tevoren bekend. 
 
Zijn er voor, tijdens of na de visitatie afspraken gemaakt in uw organisatie over de wijze 
waarop de resultaten verwerkt zouden worden? 
Vooraf was al bekend dat de informatie uit het visitatierapport gebruikt zou worden 
bij het ontwikkelen van het beleidsplan 2006-2009. We zijn niet opeens anders 
gaan handelen als gevolg van de uitkomsten van het visitatierapport. De 
uitkomsten sloten, behalve dat we meer naar buiten moesten treden, immers al bij 
onze gedachten aan. Dit, inclusief het naar buiten treden, is in het beleidsplan 
verwerkt. 
 
iv. Verwerken nieuw perspectief: Leverden resultaten uit het visitatierapport een nieuw 
perspectief/kijk op de zaak op?  
Nee, behalve als het gaat om het naar buiten treden. 
 
Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de resultaten die nieuwe 
perspectieven op het beleid wierpen, te verwerken in het beleid van uw corporatie? 
Het meer naar buiten trede is verwerkt in het beleidsplan 2006-2009. Dit heeft 
vervolgens ook in de praktijk plaatsgevonden. 
 
 
3. Interactie. 
 
a. Intensiteit van de contacten tussen onderzoekers en gebruikers 
 
i. Communicatie: Op welke wijze is er voor, tijdens en na het onderzoek contact geweest 
tussen de visitatoren en u of andere leden van uw corporatie? Waarover was er contact? 
Is hiervoor tevoren een communicatiestrategie ontwikkeld?  
Er heeft contact plaatsgevonden tussen de directeur-bestuurder en Reaflex. Voor 
zover mij bekend heeft met de visitatoren enkel contact plaatsgevonden tijdens de 
interviews en bij aanbieding/presentatie van het rapport. 
Er is geen communicatiestrategie voor ontwikkeld. We wisten aan de hand van een 
tevoren opgesteld stappenplan wat er wanneer stond te gebeuren. 
 
ii. Invloed: Op welke wijze hebben u of andere leden uit uw corporatie invloed uit kunnen 
oefenen op respectievelijk de communicatiestrategie, onderzoeksmethode, planning, 
tussenproducten, eindproduct, presentatie en de nazorg? 
Niet, de behoefte was er voor ons ook niet. Het rapport hebben de visitatoren 
gepresenteerd aan het MT en directeur-bestuurder. Voor zover ik weet zijn zij of 
Reaflex na de presentatie niet meer bij ons langs geweest om te vragen wat er 
uiteindelijk met het rapport is gebeurd. 
 
Heeft deze invloed bijgedragen aan het gebruik (resultaten, beeldvorming en legitimering) 
van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
Volgens mij niet. 
 
 
4. Individuele kenmerken 
 
a. Positie: professionals/managers en onderzoekers 
 
i. Contacten: Met wie (functieniveau) van uw corporatie vond voor, tijdens en na het 
visitatieonderzoek het contact plaats en hoe frequent was dit contact in die stadia? 
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De directeur-bestuurder als contactpersoon. Verder is een interview afgenomen van 
enkele mensen uit de organisatie. 
Is het functieniveau van invloed geweest op de benutting van de resultaten van het 
visitatierapport en zo ja, waaruit is dit gebleken? 
Ja, de directeur-bestuurder en het MT hebben zich met het rapport bezig gehouden. 
De betrokkenheid en behandeling van het rapport lag daardoor op een dusdanig 
niveau dat we gelijk ook konden besluiten wat er met het rapport en de resultaten 
zou gebeuren. 
 
ii. Geloofwaardigheid en reputatie onderzoekers: Waren de onderzoekers volgens u 
geloofwaardig, onafhankelijk en hebben ze gezag en status? Waarop heeft u dit 
gebaseerd? 
Ja, ik heb deze indruk opgedaan doen ik ze tijdens mijn interview gesproken heb en 
met het MT. Bovendien hadden ze aardige posities binnen politiek, bedrijfsleven of 
ex bedrijfsleven. Ze maakten op mij een deskundige indruk. 
 
 
VRAGEN OVER DE WIJZE VAN BENUTTING 
 
1. Proces van benutting 
 
1. Ontvangen 
Hebt u het visitatierapport ontvangen?  
Ja. 
2. Leren 
Hebt u het visitatierapport gelezen en begrepen? Is er een samenvatting voor de 
corporatie gemaakt?  
Ja, maar er is geen samenvatting gemaakt. 
3. Discussie 
Hebt u deelgenomen aan bijeenkomsten, discussiegroepen, werk- of MT overleggen etc 
die betrekking hadden op het visitatierapport?  
Ja, een MT overleg en een personeelsbijeenkomst waarin de directeur-bestuurder 
het rapport en de resultaten heeft gepresenteerd en besproken. Volgens mij is het 
rapport verder niet meer besproken in de afdelingsoverleggen. 
4. Refereren 
Hebt u in uw eigen rapporten/documenten geciteerd uit of verwezen naar het 
visitatierapport? 
Ja, in het beleidsplan 2006-2009 en daardoor indirect ook in de jaarverslagen.  
5. Inspanning 
Hebt u zich ingespannen voor het gebruik van de resultaten van het visitatierapport in 
uw organisatie en waaruit blijkt dit? 
Nauwelijks, ik zit ook meer in de backoffice. Op mijn afdeling was het rapport ook 
niet zo van toepassing. Bij Vastgoed en Wonen zijn ze wel gebruikt bv naar 
externen. Vastgoed is daar nog voor ‘afgestraft’ door de gemeente. De gemeente 
vroeg erom dat wij meer naar buiten traden en het voortouw namen. Toen we dit 
naar aanleiding van het rapport gingen doen, werden we met name door de 
gemeente wat geremd. 
 
6. Invloed 
Heeft het visitatierapport beslissingen binnen uw corporatie beïnvloed en waaruit blijkt 
dit? 
Ja, het heeft zeker zijn invloed gehad. Zoals eerder aangegeven is het ook 
meegenomen in de ontwikkeling van het beleidsplan 2006-2009. 
 
2. Resultaat van benutting 
 
1. Instrumenteel 
a. Verandering: Welke onderwerpen en resultaten leenden zich voor directe actie of 
verandering in het beleid of de organisatie van de corporatie? 
We konden ze allemaal direct omzetten in het beleid en acties. 
  
Zijn deze acties of veranderingen ook doorgevoerd? 
Ja, in en via het beleidsplan 2006-2009. 
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2. Conceptueel 
a. Verheldering: Heeft het visitatierapport de doelen, het proces of de resultaten van uw 
corporatie verhelderd en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
De conclusies en aanbevelingen waren herkenbaar, maar heeft het e.e.a. volgens 
mij niet verhelderd. Nieuw was wel dat we meer naar buiten moesten treden. 
Verder wisten het al wel. 
 
b. Inzicht: Heeft het visitatierapport nieuwe inzichten/kennis verschaft of verandering in 
denken en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, dat we meer naar buiten moesten treden. 
 
c. Verdieping: Heeft het visitatierapport verdieping aangemoedigd bij nieuw onderzoek en 
kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Nee.  
Wel hebben we geprobeerd zaken SMART weg te zetten. Dit valt niet mee, we zijn 
er nog steeds mee bezig. 
 
d. Vragen/ideeën: Heeft het visitatierapport nieuwe vragen en ideeën opgeroepen en kunt 
u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, voor wat betreft het naar buiten toe treden (initiatief nemen). Dit was meer 
richting directie en afdeling vastgoed om projecten van de “grond”te krijgen dus 
richting gemeente en andere stakeholders. Het is volgens mij ook opgepakt, maar 
werd vervolgens niet altijd in dank afgenomen, men verwachte dit kennelijk niet / 
of zagen dit meer als hun eigen taak. 
  
3. Symbolisch 
a. Eigen ondersteuning: Heeft het visitatierapport eigen inzichten en handelen 
ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Nee, het rapport vermeldt ook niet veel voor mijn afdeling Financiën.  
 
b. Organisatorische ondersteuning: Heeft het visitatierapport het doel en handelen van uw 
corporatie ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
 Ja, als het gaat om een stukje bewustwording binnen het MT; waar zijn we als 
toegelaten instelling mee bezig, waar doen we het voor. Het gaat hierbij dan ook 
meer om houding en gedrag dan om andere zaken die je specifiek kunt benoemen. 
Ook is het opgenomen in het beleidsplan 2006-2009. Bv de visie die je had op je 
omgeving en een klantgerichtere houding aannemen. 
 
c. Overtuigend: Is het visitatierapport in- of extern gebruikt om anderen van het 
standpunt van de corporatie te overtuigen? Kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, we hebben het verwerkt in het jaarplan 2006-2009. Vervolgens is het richting 
gemeente gebruikt toen deze wat remmend ging werken op momenten dat we naar 
buiten gingen treden en het voortouw namen. We hebben toen ook verwezen naar 
het rapport en aangegeven dat o.a. zij in het visitatieonderzoek hierom hadden 
gevraagd. 
 
 
3. Termijn van benutting (<2 of >2 jaar) 
 
1. Wanneer zijn de (belangrijkste) resultaten van het visitatierapport gebruikt (binnen 2 jaar of na 
2 jaar) en wat is daarvoor de reden?  
 
 
  
 AANBEVELINGEN 
< 2 
JAAR 
> 2 
JAAR 
REDEN 
1 Actieve participatie in overleggen 
met gemeente en wijkcoördinatoren 
voor verbetering van enkele buurten 
vooral in Sliedrecht 
X  Kon snel opgepakt worden, er was ruimte voor en 
we hebben samen met de gemeente de 
wijkplatforms opgericht. 
2 Kwaliteit van de leefbare en 
levensloopbestendige kernen (zoals 
Graafstroom) meenemen in het 
reguliere overleg met de gemeente 
X  Het overleg bestond al zo’n drie à vier keer per 
jaar en het is wat verder uitgediept. 
3 Milieudoelstellingen van Tablis X  Er is heel veel over gecommuniceerd, ook richting 
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Wonen in profilering naar klanten en 
collega’s te gebruiken 
klanten. We zijn er ook trots op dat we dit 
bereiken. 
4 Ontwikkelingen op het gebied van 
zorg en wonen in een interactieve 
samenwerking vormgeven (minder 
behoudend zijn) 
X  Er zijn diverse overeenkomsten en convenanten 
gesloten met de zorgsector. 
5 Concrete afspraken maken met de 
gemeente over voorgenomen 
wederzijdse activiteiten en 
bijbehorende investeringen 
X  Zijn we wel mee gestart. Was ook van belang, 
maar het blijft moeilijk communiceren met de 
gemeente. 
6 Realiseren doelen (minder 
bescheiden en voortvarender te werk 
gaan; opschakelen naar een hogere 
versnelling) 
X  Tablis Wonen was te intern gericht (afronden 
fusie) en zie ook opmerking inzake oppakken 
projecten.  
7 Vorm geven aan modern 
ondernemerschap (afgewogen 
risico’s nemen) 
 X Dit is een proces van geleidelijkheid. 
8 Ontwikkelen van één cultuur na 
fusietraject (vanuit één locatie 
werken is daarbij van groot belang) 
X  Wel snel opgepakt omdat het nodig is, mar het is 
een lang proces voordat zoiets afgerond is. 
9 Nader vormgeven van ‘informele’ 
samenwerking (interne 
beleidsontwikkeling is een taak voor 
iedereen binnen Tablis Wonen niet 
enkel van MT of stafmedewerker) 
X  Dit is moeilijk en nog steeds niet optimaal, maar 
is wel verbeterd nu we twee jaar geleden zijn 
verhuisd naar één nieuw gebouw. 
10 Bewust zijn van het MT van kansen 
die personeel kan bieden om op 
geëigende momenten mee te denken 
 X Is wat later opgestart omdat we tot twee jaar 
geleden nog in aparte gebouwen zaten. Daardoor 
was het moeilijk te realiseren. Het gebeurt nu na 
de verhuizing wel steeds meer in 
personeelsbijeenkomsten met probleemstellingen 
die worden voorgelegd e.d. 
11 Beleidsdoelen SMART maken 
(doorvertaling in jaarplan en acties 
voor afdelingen) 
 X Dit is pas dit jaar echt goed opgepakt. Onze 
begroting en jaarplannen zijn nu ook anders 
opgesteld en zijn ook pas nu aan elkaar 
gekoppeld. 
12 Aandacht voor externe contacten, na 
periode van interne aandacht (fusie). 
Wie onderhoud welke externe 
contacten en welke bevoegdheden 
en verantwoordelijkheden horen 
daarbij 
X  Wij vonden het belangrijk naar buiten te treden en 
ons te laten zien als corporatie en zijn hier dan 
ook snel mee gestart. 
13 Uitbreiden van de lijst van 
stakeholders (bv org. op gebied van 
welzijn, onderwijs, maatsch 
dienstverlening) 
 X Ligt ongeveer rond de twee jaar dat dit is 
opgepakt omdat het geen hogere prioriteit had, en 
het definiëren van “stakeholders” was ook best 
lastig. 
14 Opbouwen van relaties met 
belangrijke andere marktpartijen 
X  Heeft te maken met het “opschakelen” en naar 
buiten treden en had dus wel prioriteit. 
15 Prestatieafspraken met gemeenten 
specifieker richten op de opgaven 
van de komende jaren (nieuwbouw, 
herstructurering, buurtbeheer en 
leefbaarheid kleine kernen) 
X  Van belang was deze afspraken te maken zodat 
het voor beide partijen wat concreter wordt. 
Volgens mij is het echter nog niet concreet 
genoeg weggezet, maar dit is soms ook lastig om 
hoeveel volumes etc. het gaat. 
16 Huidige convenanten met 
huurdersbelangenverenigingen af te 
stemmen op nieuwe situatie en de 
nieuwe volkshuisvestelijke opgaven 
X  Volgens mij zijn deze binenn twee jaar 
doorgevoerd, maar zeker weten doe ik dit niet. Dit 
ligt bij Wonen. 
17 Spanningsveld afdeling Wonen en 
Vastgoed herkennen en waar nodig 
structuur aan te brengen door een 
duidelijke verdeling van taken en 
verantwoordelijkheden 
X  Het is wel herkend en we zijn er direct meer aan 
de slag gegaan omdat dit belangrijk is voor het 
functioneren van de organisatie, maar de tussen 
de afdelingen zitten soms nog steeds schotjes. 
Helemaal 100% oplossen zul je dit echter wel niet. 
18 Koppelen van resultaten van de 
beleidsdoelen aan 
kwartaalrapportages voor snel en 
overzichtelijk informeren Raad van 
Commissarissen. 
 X Dit is niet eenvoudig door te voeren en heeft te 
maken met de jaarplannen. Er werd altijd wel per 
kwartaal gerapporteerd, maar dit was cijfermatig 
aan de hand van de begroting, maar niet echt 
gekoppeld aan het beleid dat er aan ten grondslag 
lag. Dit is nog steeds in ontwikkeling en wordt 
beter. 
19 Grijpen van actieve rol om met 
stakeholders ontwikkelingen in gang 
te zetten (herstructurering, 
X  Een aanbeveling was tevens dat we naar buiten 
moesten treden.  
Dit was van belang en hebben we gecombineerd 
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nieuwbouw en woonzorgzones); van 
faciliteren naar initiëren en 
regisseren 
met deze aanbeveling. We zijn er mee aan de slag 
gegaan bij de ontwikkeling van ons beleidsplan 
2006-2009. Als ik het vergelijk met het nieuwe 
beleidsplan waar we nu mee bezig zijn, dan was 
de betrokkenheid van de stakeholders destijds wel 
beperkter. 
20 Ontwikkeling van 
stakeholdersplatform vorm geven en 
tevens hen benutten als klankbord 
bij voorgenomen product- en 
dienstontwikkeling (tevens 
beleidsplan in dialoog met elkaar 
maken) 
X  Zie opmerkingen bij 14 
21 Tijd voor ruimte om te profileren als 
corporatie die gedegen werk, maar 
vooral lef heeft en toont. 
X  Zie opmerkingen bij 14 
 
 
2. Wordt het visitatierapport ook nu nog gebruikt en zo ja op welke wijze? 
Ja, de resultaten zijn immers verwerkt in het beleidsplan 2006-2009. Afzonderlijk 
wordt er echter niet meer naar sec het visitatierapport gekeken. De rode draad van 
destijds is inmiddels al bekend en gerealiseerd c.q. lopend in het beleidsplan. 
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INTERVIEWVERSLAG OVER BENUTTING VAN HET 
VISITATIERAPPORT 2004 
 
Corporatie:  Volksbelang Raamsdonksveer  
Geïnterviewde:Dhr. B. Schellekens  
Functie:  directeur 
Datum: 4 mei 2009 
 
Sociale organisatorische verklaringen 
 
1. Organisatorische belangen 
 
a.  Focus op gebruikersbehoefte 
 
i. Informatiebehoefte: Welke onderzoeksbehoeften waren in uw organisatie aanwezig?  
We waren redelijk lang voor klanten een onzichtbare corporatie, omdat we vooral 
bezig waren geweest met het verbeteren van de interne kwaliteit. Doel hiervan was 
dat dit op den duur ook ten goede zou komen aan de klant. We stonden op het 
punt ons eerste meerjarenbeleidsplan (2005-2009) te maken. Onze behoefte 
(leerbehoefte) lag bij het ophalen van informatie bij de stakeholders; wat vinden zij 
van ons, zijn we de goede dingen aan het doen en waar liggen onze kansen.  
Op welke wijze heeft de visitatiecommissie rekening gehouden met de 
onderzoeksbehoeften vanuit uw corporatie?  
We konden al vooraf redelijk sturen op de vragen die zij zouden gaan onderzoeken. 
Daardoor konden we zelfs sturen op de samenstelling van de leden van de 
visitatiecommissie. Reaflex heeft veel rekening gehouden met zowel de 
samenstelling van de commissie als de wijze waarop ze de vragen naar onze 
stakeholders hebben gebracht.  
Welke rol heeft de zelfevaluatie daarbij gespeeld? 
Een zeer grote rol. Dit was in feite al de helft van het werk van de visitatie. De 
vraagstelling dwingt je om naar je eigen bedrijfsvoering te kijken. Dit heeft ons veel 
geholpen. De zelfevaluatie was destijds een verplicht onderdeel van de visitatie, nu 
niet meer. Een visitatie zonder zelfevaluatie vind ik net als bier zonder alcohol, het 
bestaat wel, maar echt lekker is het niet. 
 
ii. Verwachtingen: Welke verwachtingen waren er bij uw corporatie over de resultaten van de 
visitatie?  
De verwachtingen waren niet hoog gespannen. We dachten dat we volgens onze 
stakeholders veel zouden moeten veranderen. Dit viel reuze mee, ze gaven aan dat 
onze basis goed was. De uitkomsten waren meer gericht op hun aanbod met ons 
mee te willen denken hoe we het nog beter konden doen. 
 
iii. Welke resultaten van de visitatie voldeden aan die verwachtingen?  
In feite geen, we hadden namelijk een vijf verwacht en kregen gemiddeld een zes 
en een half. De resultaten zaten dus boven verwachting. 
 
iv. Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met uw 
verwachtingen? Is deze informatie gebruikt? 
Het ging hierbij vooral om de volgende twee aanbevelingen: 1) De inhoud van het 
klantenonderzoek tegen het licht houden. We gebruiken hier namelijk het KWH 
label voor. 2) Ook met het opzetten van een huurderorganisatie is weinig gedaan. 
We hadden daar namelijk al enkele keren veel energie in gestoken zonder 
resultaat. Mensen zijn vooral betrokken als het zaken zijn die hun aangaan, als hun 
belang er niet meer is, zakt ook de betrokkenheid weg. 
Met beide onderdelen is niets gedaan. 
 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met de 
verwachtingen van uw organisatie? Is deze informatie gebruikt? 
Idem vorige antwoord. 
 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met andere 
beschikbare informatiebronnen? Is deze informatie gebruikt?    
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Nee, wel vroegen de medewerkers zich af waar we aan begonnen omdat zij de 
indruk hadden dat we slecht uit de visitatie zouden komen. 
 
 
 
b. Context van de gebruikers 
 
i. Timing: Bereikte het visitatierapport uw corporaties op het juiste moment om gebruikt te 
kunnen worden? Wat is de invloed van die timing geweest op de besluitvorming? 
Ja, we hadden de informatie nodig voor ons meerjarenbeleidsplan, we hebben zelf 
het moment voor de visitatie gekozen en zij hebben zich aan de planning 
gehouden. Het is van grote invloed geweest op onze besluitvorming omdat we de 
resultaten mee hebben genomen bij de ontwikkeling van het meerjarenbeleidsplan. 
 
c. Relevant voor de werksituatie 
 
i. Werkrelevantie: Waren de resultaten van het visitatierapport relevant om de 
ontwikkelingen in uw vakgebied te kunnen begrijpen? Zo ja, welke resultaten? 
Nee, hier hadden we het visitatierapport niet voor nodig.  
 
d. Relevant voor het beleid 
 
i. Beleidsrelevantie: Welke resultaten van het visitatierapport waren relevant voor het 
beleid van uw corporatie? ………… voor de aanpak van problemen in uw corporatie? ………… 
voor de beleidsontwikkeling in uw organisatie? En waaruit blijkt dit? 
Het visitatierapport was sowieso relevant omdat het ons liet zien dat er veel 
kennisachterstand bestond bij onze stakeholders. 
Al de aanbevelingen waren relevant, je krijgt namelijk het beeld te horen dat de 
stakeholders van je hebben, los van het feit of je het er wel of niet mee eens bent. 
Aan de hand van deze beelden heb je bv de keuze om het nog een keer uit te 
leggen aan de mensen die het niet weten vanwege informatieachterstand of er mee 
aan de slag te gaan. 
Voor de aanpak in de organisatie zelf waren de resultaten niet relevant, daar 
hadden we de afgelopen jaren juist in geïnvesteerd en dit was afgerond.  
Voor de beleidsontwikkeling was het wel van groot belang omdat we de gegevens 
nodig hadden voor ons meerjarenbeleidsplan. 
 
e. Aantal werknemers in de organisatie 
 
i. Beleidsafdeling: Uit hoeveel personen bestond uw organisatie en is er sprake van een 
aparte beleidsafdeling, zo ja uit hoeveel personen bestaat deze? (controle vraag op 
organogram/jaarverslag). Is de omvang van de organisatie van invloed geweest op het 
gebruik van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
Toen ongeveer 20. We hadden geen aparte beleidsafdeling, het MT maakte het 
beleid.  
Ja, je krijgt het wat makkelijker uitgelegd. Bij ons gebeurde dat bv ook in een 
zogenaamde verlengde lunchpauze. De OR en het MT waren bij het visitatierapport 
betrokken. Dit waren in totaal al zes mensen, dus ruim 1/4 van de organisatie. Aan 
de andere kant kun je je afvragen hoeveel mensen in zo’n kleine organisatie op 
strategisch niveau het belang van een visitatie begrijpen. Dit aantal is in een kleine 
organisatie geringer en blijft beperkt tot het MT. Dat is dus de andere kant van het 
verhaal. Wel is de betrokkenheid in een kleinere organisatie groter. Ik ben van 
mening dat een kleine organisatie beter is voor het gebruik van een visitatie. 
Bovendien scheelt het ook dat ik er als directeur direct bij de visitatie betrokken 
ben geweest. 
 
ii. Behandelend medewerker: Wie heeft het contact met de visitatoren onderhouden en de 
resultaten van het visitatierapport geïmplementeerd? Op welke wijze bent u hierbij 
betrokken geweest? 
Ik was de contactpersoon van de visitatoren. Het MT heeft de implementatie van de 
resultaten verricht. In afgeleide zin is ook de Raad van Commissarissen erbij 
betrokken geweest omdat zij er op toe moeten zien dat de implementatie 
plaatsvindt.  
In een eerder stadium heb ik ook zelf de zelfevaluatie gedaan. Hierdoor zit je van 
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meet af aan midden in de materie. Dit geeft je een voorsprong omdat je reeds naar 
alle aspecten van je bedrijfsvoering hebt gekeken. 
  
 
2. ‘Two communities’ 
 
a. Aanpassing onderzoek aan gebruikers 
 
i. Leesbaar/begrijpbaar: Vond u de visitatierapporten gemakkelijk leesbaar(korte adviezen 
en samenvatting, prettig leesbaar)? 
Ja.  
Waarom wel of niet? 
Ik ben hier ook bij betrokken geweest. Ik heb namelijk tevoren invloed uit kunnen 
oefenen op de samenstelling van de visitatiecommissie. Ik heb bv aangegeven dat 
het praktisch ingestelde mensen moesten zijn zodat ze de boodschap van de 
stakeholders goed konden vertalen.  
Werd dit ook in de rest van uw corporatie zo ervaren? 
Dat het makkelijk leesbaar was bleek ook uit de reactie van de medewerkers uit de 
organisatie. Er werden inhoudelijke vragen gesteld, er werd niet aangegeven dat 
men de boodschap niet begreep. 
Begreep men binnen uw corporatie de bedoeling van de visitatie en de resultaten van het 
visitatierapport? Hoe weet u dit of waaruit is dit u gebleken? 
Ja, maar het was wel lastig uit te leggen dat er een verschil is tussen het meten dat 
je de goede dingen doet en dat je de dingen goed doet. Het was bij de visitatie dus 
niet een kwestie van verantwoorden, zoals de medewerkers gewend waren bij het 
KWH label.  
 
ii. Toepasbaarheid conclusies en aanbevelingen: Welke conclusies en aanbevelingen uit het 
visitatierapport konden gebruikt worden in uw organisatie? 
Ik herkende en erkende de aanbevelingen. Met name de zaken die te maken 
hadden met de beeldvorming. Dit wil niet zeggen dat ik er altijd mee eens was, 
maar ik begreep dat ze er stonden. 
Waarom konden die wel of niet gebruikt worden? 
Ze konden eigenlijk allemaal gebruikt worden. De conclusies en aanbevelingen uit 
het onderzoek hebben namelijk voor een groot deel betrekking op de zelfevaluatie, 
die in grote mate van belang is voor het visitatieonderzoek. Dit deel maak je 
immers zelf.  
Waren conclusies en aanbevelingen specifiek genoeg?.......operationeel genoeg? 
.......realistisch genoeg? 
Ja, omdat er een praktische club visitatoren mee aan de slag is geweest.  
De conclusies en aanbevelingen waren niet altijd operationeel genoeg maar dat 
hoeft ook niet, je krijgt een organisatieadvies en het is aan ons om te kijken of en 
hoe we het gaan implementeren.  
Ja. Maar wel geldt dat als je bv vindt vanuit jouw professie dat er een 
huurderorganisatie moet zijn je dus als onderzoeker van mening bent dat die er 
moet komen, terwijl het hier lokaal nauwelijks in te vullen is omdat de 
bereidwilligheid vanuit de huurders ontbreekt. 
 
iii. Inhoudelijke aansluiting: Welke resultaten van het visitatierapport sloten aan op de 
probleemstelling(en) van uw corporatie?  
We hadden niet echt een probleemstelling. We hadden meer de vraag hoe de 
stakeholders over ons dachten. Hier hebben ze aan voldaan, dus in die zin voldeden 
de resultaten aan onze vraag en was er inhoudelijke aansluiting. 
 
iv. Invloedsfeer gebruikers: Hebben de visitatoren volgens u gefocust op de resultaten die 
binnen de invloedsfeer van uw corporatie liggen en waaruit blijkt dit?  
Ja, wel waren we natuurlijk voor het welslagen soms afhankelijk van andere 
partijen. In de aanbeveling dat de relatie met de gemeente moet verbeteren kun je 
investeren, maar de gemeente moet hier ook voor open staan. Dit geldt ook voor 
het oprichten van bv de huurderorganisatie. 
 
v. Aantrekkelijkheid: Vond u het visitatierapport aantrekkelijk om te lezen en kunt u 
aangeven wat u hierin aansprak (lay-out, kleur, grafisch etc)? 
Nee, maar dit maakte voor het gebruik niet uit. Het was goed leesbaar. 
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vi. Kwaliteit: Was het volgens u mogelijk de kwaliteit (analyse van gegevensverzameling tot 
resultaten) van het visitatierapport te beoordelen, zo ja op welke wijze? 
In beperkte mate. Hiermee bedoel ik dat je de stakeholders kent die geïnterviewd 
worden. Je denkt hun beeldvorming over Volksbelang te kennen en kijkt dan of de 
uitkomsten plausibel voor je zijn. Dit was het geval. De kwaliteit was dus niet uit 
het rapport zelf te halen, maar uit de kennis die je al hebt over je stakeholders. 
 
b. Inspanningen van de ontvangers 
 
i. Bijdrage onderzoek: Op welke wijze hebben u en uw corporatie een bijdrage geleverd aan 
het visitatieonderzoek? 
We hebben een zelfevaluatie verricht, er zijn interviews van ons afgenomen en er 
zijn documenten beschikbaar gesteld.  
 
ii. Verspreiden: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de 
resultaten en concepten van het visitatierapport te verspreiden in uw corporatie?  
Op mijn verzoek heeft de visitatiecommissie de resultaten aan de organisatie 
gepresenteerd en niet in een enveloppe naar ons toegestuurd. Ik heb het rapport 
ook aan alle medewerkers toegezonden en aangegeven waar we staan. Het is ook 
in het MT aan de orde geweest, bovendien is er over gecommuniceerd via intranet 
etc.  
 
iii. Verwerken resultaten: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om 
de resultaten en concepten van het visitatierapport te verwerken in het beleid? 
Dit hebben we gedaan in het meerjarenbeleidsplan 2005-2009. Hieruit vloeit voort 
dat het ook in de jaren daarna terug kwam in de jaarplannen en jaarverslagen.  
 
Heeft de contactpersoon uit uw corporatie tussentijdse in uw organisatie de vorderingen 
van het visitatieonderzoek teruggekoppeld (en zo ja, op welke wijze en op welk niveau)?  
Ja, organisatiebreed heb ik de medewerkers geïnformeerd wanneer bv de 
zelfevaluatie plaats vond en afgerond was, wanneer de interviews plaatsvonden, 
wanneer het conceptrapport werd opgeleverd, wanneer het rapport definitief was 
etc. Dit is gecommuniceerd via memo, intranet, personeelsbijeenkomsten e.d.  
 
Zijn er voor, tijdens of na de visitatie afspraken gemaakt in uw organisatie over de wijze 
waarop de resultaten verwerkt zouden worden? 
Procesmatig wel omdat al bekend was dat we de resultaten zouden verwerken in 
het meerjarenbleidsplan. Inhoudelijk zijn er geen afspraken gemaakt over de wijze 
waarop we het zouden verwerken. 
 
iv. Verwerken nieuw perspectief: Leverden resultaten uit het visitatierapport een nieuw 
perspectief/kijk op de zaak op?  
Ja, de bereidheid die stakeholders hadden om mee te denken was meer dan we 
verwacht hadden. Een nieuw perspectief was ook dat we er achter kwamen dat ze 
minder van ons wisten, dan wij dachten (bv onze financiële onafhankelijkheid van 
de overheid, het feit dat wij ook woningen verkopen en dat wij niet te maken 
hebben met een vrije markt, maar met een gestuurde markt). 
 
Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de resultaten die nieuwe 
perspectieven op het beleid wierpen, te verwerken in het beleid van uw corporatie? 
We zijn meer uitleg te gaan geven over bepaalde zaken (meer communiceren met 
onze stakeholders). Men stond hier ook voor open. Wel geldt dat men meer 
geïnteresseerd is in een project dan in het beleid in algemene zin.  
Een direct uitvloeisel van dit nieuwe perspectief was dat we bv enkele keren per 
jaar een stakeholdersblad uit zijn gaan geven waarin we hen wat meer in de diepte 
informeren over onze ontwikkelingen. 
 
 
 
3. Interactie. 
 
a. Intensiteit van de contacten tussen onderzoekers en gebruikers 
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i. Communicatie: Op welke wijze is er voor, tijdens en na het onderzoek contact geweest 
tussen de visitatoren en u of andere leden van uw corporatie? Waarover was er contact? 
Is hiervoor tevoren een communicatiestrategie ontwikkeld?  
Voor, tijdens en na mondeling en schriftelijk. Er is onder meer gesproken over: Zijn 
de juiste stukken aangeleverd? Met wie (stakeholders) gaan de visitatoren praten? 
Wat vinden ze van je zelfevaluatie en waarom heb je dit zo opgeschreven. Na het 
onderzoek hebben we met hen overlegd hoe ze tot hun bevindingen zijn gekomen 
en hoe ze de resultaten hebben opgeschreven. Na het opleveren van het rapport is 
er geen contact meer geweest met de visitatoren of Reaflex (nazorg). Tevoren 
waren de contactmomenten en bv de presentatie van het rapport besproken, dat 
kun je beschouwen als een communicatiestrategie. 
 
ii. Invloed: Op welke wijze hebben u of andere leden uit uw corporatie invloed uit kunnen 
oefenen op respectievelijk de communicatiestrategie, onderzoeksmethode, planning, 
tussenproducten, eindproduct, presentatie en de nazorg? 
De communicatiestrategie is samen vastgesteld;  de onderzoeksmethode ligt vast; 
de planning is samen gemaakt; tussenproducten zijn er niet; in het eindproduct kun 
je niet aan de uitkomst sturing geven, maar wel in beperkte mate aan de 
verwoording ervan; overleg over presentatie heeft ook plaatsgevonden (toesturen 
of presentatie aan stakeholders).  
Aan de nazorg is geen aandacht besteed, maar dat is hun taak ook niet. Het 
omzetten van de aanbevelingen in concrete maatregelen moet je je zelf doen of je 
moet ervoor naar een adviesbureau; de visitatiecommissie schrijft de diagnose, 
maar schrijft geen behandeling voor. 
 
Heeft deze invloed bijgedragen aan het gebruik (resultaten, beeldvorming en legitimering) 
van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
Nauwelijks, we wilden met het visitatieonderzoek de beeldvorming van onze 
stakeholders over ons te weten komen zodat we dit konden verwerken in ons 
meerjarenbeleidsplan. Daar is aan voldaan. 
 
 
4. Individuele kenmerken 
 
a. Positie: professionals/managers en onderzoekers 
 
i. Contacten: Met wie (functieniveau) van uw corporatie vond voor, tijdens en na het 
visitatieonderzoek het contact plaats en hoe frequent was dit contact in die stadia? 
Met mij vond geregeld in alle stadia het contact plaats.  
 
Is het functieniveau van invloed geweest op de benutting van de resultaten van het 
visitatierapport en zo ja, waaruit is dit gebleken? 
Ja, ik ben van meet af aan bij het onderzoek betrokken geweest. Ik heb vanuit mijn 
functie als directeur ook meer invloed op het uiteindelijk gebruik van de 
onderzoeksresultaten. 
 
ii. Geloofwaardigheid en reputatie onderzoekers: Waren de onderzoekers volgens u 
geloofwaardig, onafhankelijk en hebben ze gezag en status? Waarop heeft u dit 
gebaseerd? 
Destijds verrichtte alleen Reaflex visitaties bij woningcorporaties. Van de visitatoren 
waren hun verkorte cv’s beschikbaar. Ik heb invloed op de samenstelling van de 
commissie gehad, doordat ik aan heb kunnen geven aan welke vereisten ze 
moesten voldoen (praktische insteek etc). Een aantal mensen kende ik bovendien 
van naam. Het waren geen mensen die hun naam voor een rapport te grabbel 
gooien. Voor mij waren ze dus geloofwaardig etc. 
 
 
 
VRAGEN OVER DE WIJZE VAN BENUTTING 
 
1. Proces van benutting 
 
1. Ontvangen 
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Hebt u het visitatierapport ontvangen?  
Ja. 
2. Leren 
Hebt u het visitatierapport gelezen en begrepen? Is er een samenvatting voor de 
corporatie gemaakt?  
Ja. 
3. Discussie 
Hebt u deelgenomen aan bijeenkomsten, discussiegroepen, werk- of MT overleggen etc 
die betrekking hadden op het visitatierapport?  
Ja, het is intern uitgezet, er is een algemene bijeenkomst etc. geweest, het komt 
terug in de jaarplannen en jaarverslagen en er wordt daardoor dan weer over 
gediscussieerd.  
 
4. Refereren 
Hebt u in uw eigen rapporten/documenten geciteerd uit of verwezen naar het 
visitatierapport? 
Ja, niet vaak geciteerd of verwezen, maar het is verwerkt in het 
meerjarenbeleidsplan, jaaplannen e.d. Ook is het aangehaald in bijeenkomsten met 
medewerkers en huurders. 
5. Inspanning 
Hebt u zich ingespannen voor het gebruik van de resultaten van het visitatierapport in 
uw organisatie en waaruit blijkt dit? 
Ja, ik heb aangegeven dat het niet als een welles nietes verhaal gezien moest 
worden maar als een mening waar je je voordeel mee moet doen. Bovendien heb ik 
het in het meerjarenbeleidsplan verwerkt, waardoor onderdelen eruit ook 
terugkomen in de jaarplannen en jaarverslagen. Hierdoor is het in de organisatie 
nog steeds onder de aandacht.  
6. Invloed 
Heeft het visitatierapport beslissingen binnen uw corporatie beïnvloed en waaruit blijkt 
dit? 
Ja, de resultaten zijn immers verwerkt in het meerjarenbeleidsplan. Maar ook heeft 
het aan ons communicatiebeleid een flinke bijdrage geleverd. Er kwam uit het 
onderzoek dat de stakeholders geïnteresseerd waren in wat we deden en er over 
mee wilden praten. Het gevolg hiervan was dat we hierdoor meer genegen waren 
ze bij ons beleid te betrekken. Het onderzoek heeft meer bijgedragen aan de wijze 
waarop we ons profileerden, dan aan de inhoud. 
Het rapport heeft ook tot gevolg gehad dat we enkele keren per jaar een 
stakeholdersblad uitgeven waarin we hen wat meer in de diepte informeren over 
onze ontwikkelingen. 
 
2. Resultaat van benutting 
 
1. Instrumenteel 
a. Verandering: Welke onderwerpen en resultaten leenden zich voor directe actie of 
verandering in het beleid of de organisatie van de corporatie? 
We zijn met bijna alle punten aan de slag gegaan alleen soms niet op de wijze zoals 
je zou verwachten uit de aanbevelingen van het visitatierapport. Bij bv meer 
initiatief tonen bij nieuwbouw, zijn we niet meer gaan bouwen, maar zijn we aan 
onze stakeholders gaan het uitleggen waarom we handelen zoals we handelen. We 
hebben er dus soms een andere lading aangegeven. 
  
Zijn deze acties of veranderingen ook doorgevoerd? 
Ja, in het meerjarenbeleidsplan en de communicatie heeft bv extra aandacht 
gekregen. 
 
2. Conceptueel 
a. Verheldering: Heeft het visitatierapport de doelen, het proces of de resultaten van uw 
corporatie verhelderd en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Nee, we wisten op deze vlakken waar we stonden. 
 
b. Inzicht: Heeft het visitatierapport nieuwe inzichten/kennis verschaft of verandering in 
denken en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
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Ja, als het gaat om de bereidheid van de stakeholders om mee te werken en het 
feit dat de stakeholders minder van ons wisten dan we dachten. Dat heeft ons tot 
nadenken gezet hoe we hier mee om moesten gaan. 
 
c. Verdieping: Heeft het visitatierapport verdieping aangemoedigd bij nieuw onderzoek en 
kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, we hebben extra aandacht aan communicatie besteed. Bovendien zijn we 
anders tegen onze doelgroep aan gaan kijken. We beschouwden hen tevoren als 
een homogene groep, maar vanwege het visitatierapport zijn we ze als een 
heterogene doelgroep gaan beschouwen, waarbij je elke partij anders moet 
benaderen. 
 
d. Vragen/ideeën: Heeft het visitatierapport nieuwe vragen en ideeën opgeroepen en kunt 
u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, denk hierbij bv aan het stakeholdersblad dat we ontwikkeld hebben om hen wat 
specifieker te informeren. 
 
  
3. Symbolisch 
a. Eigen ondersteuning: Heeft het visitatierapport eigen inzichten en handelen 
ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Nee.  
 
b. Organisatorische ondersteuning: Heeft het visitatierapport het doel en handelen van uw 
corporatie ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, in het begin bestond er bij de stakeholders de indruk dat we vanuit het 
ministerie of de brancheorganisatie verplicht waren de visitatie te verrichten. Toen 
we aangaven dat dit niet het geval was, maar dat we geïnteresseerd waren in wat 
zij van ons vonden, veranderde hun beeldvorming over ons. Zij hadden het beeld 
dat wij erg gesloten waren. Door deze vrijwillige visitatie en het verzoek aan hen 
om hieraan bij te dragen, veranderde dit. 
We waren ook nog een van de eerste corporaties die gevisiteerd werd, hetgeen ook 
een positieve werking bij de stakeholders had.  
 
c. Overtuigend: Is het visitatierapport in- of extern gebruikt om anderen van het 
standpunt van de corporatie te overtuigen? Kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Nee, maar daar is het rapport ook niet voor bedoeld. We hadden immers geen 
standpunt; het ging ons om na te gaan wat anderen van ons vonden. Het is wel 
gebruikt om het nut en de noodzaak van het visitatie-instrument bij andere 
corporaties aan te tonen. 
  
 
 
3. Termijn van benutting (<2 of >2 jaar) 
 
1. Wanneer zijn de (belangrijkste) resultaten van het visitatierapport gebruikt (binnen 2 jaar of na 
2 jaar) en wat is daarvoor de reden?  
 
 
 
  
 AANBEVELINGEN 
< 2 
JAAR 
> 2 
JAAR 
REDEN 
1 Initiatief nieuwbouw en verbetering/ 
meer ondernemerszin 
X  Alleen in communicatieve zin iets mee gedaan 
richting stakeholders. Heeft dus bewust een 
andere lading gekregen dan het advies van de 
commissie. We zijn meer aandacht gaan schenken 
aan het communiceren over de noodzaak waarom 
we bepaalde dingen doen. 
2 Anticipeer op ontwikkelingen + 
kansen in markt 
X  Alleen in communicatieve zin iets mee gedaan 
richting stakeholders. Heeft dus bewust een 
andere lading gekregen dan het advies van de 
commissie omdat we er al wel het nodige aan 
deden maar dit onvoldoende bekend was bij de 
stakeholders. 
3 Keuze projecten en communiceer X  Alleen in communicatieve zin iets mee gedaan 
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2. Wordt het visitatierapport ook nu nog gebruikt en zo ja op welke wijze? 
Via het meerjarenbeleidsplan komt het nog terug in de jaarplannen en 
jaarverslagen. In 2009 wordt er wederom een visitatie verricht die vervolgens weer 
gebruikt wordt voor het volgende meerjarenbeleidsplan. 
 
keuze helder richting stakeholders. Heeft dus bewust een 
andere lading gekregen dan het advies van de 
commissie omdat we er al wel het nodige aan 
deden maar dit onvoldoende bekend was bij de 
stakeholders. 
4 Transparantie beleid naar 
stakeholders 
X  Hier zijn we direct mee aan de slag gegaan 
vanwege de behoefte die aanwezig was. 
5 Relatie / communicatie gemeente 
(bestuurlijk niveau) 
X  Hier zijn we direct mee aan de slag gegaan 
vanwege de behoefte die aanwezig was. Wel was 
de incubatietijd wat langer. 
6 Imago (naar actief op projecten 
gericht) 
X  Hier zijn we direct mee aan de slag gegaan 
vanwege de behoefte die aanwezig was. Wel was 
de incubatietijd wat langer. 
7 Open contact WSG volkshuisvesting 
in gemeente 
X  Wel mee aan de slag gegaan, maar wat minder 
intensief. 
8 Externe communicatie en PR in het 
algemeen 
X  Gelijk mee aan de slag gegaan, communicatie/PR 
is op alle vlakken belangrijk. 
9 Communicatie naar huurders bij 
projecten 
X  Gelijk mee aan de slag gegaan. 
10 Inbedding in lokale gemeenschap X  Ook meer sponsorbeleid gaan doen omdat je 
hierdoor op plekken komt waar je anders niet 
komt.  
11 Proactieve en positief kritische 
houding medewerkers 
X  Hier bereik je meer mee dan met een defensieve 
houding van de medewerkers. Interne organisatie 
is belangrijk. 
12 Meten/evalueren resultaten   Hier konden we niets mee (klantenonderzoeken). 
Dit herkenden we niet en hebben er ook niets mee 
gedaan. 
13 Houd inhoud klantonderzoeken tegen 
het licht 
  Idem 12 
14 Aandacht aan controleproces (BSC)  X Het was in het begin niet echt een gemis en de 
prioriteiten lagen anders. Doordat het later ook 
terug kwam in een accountantrapport zijn we er 
mee aan de slag gegaan.  
15 Vertaal BSC (concrete doelstellingen 
per werknemer) 
 X Hier zijn we onlangs pas mee aan de slag gegaan 
via competentiemanagement. Als we dit direct 
hadden gedaan via BSC dan hadden medewerkers 
het als een verantwoordingsinstrument opgepakt, 
nu wordt het ervaren als blijven sleutelen aan je 
eigen ontwikkeling. 
16 Balans ambities en spankracht 
werkorganisatie. 
X  Zoeken naar balans blijft. Ik ben van mening dat 
je meer kunt dan je denkt en heb er geen andere 
prioriteit aan gegeven door het visitatierapport. 
Het staat op een lager pitje.  
17 Risicomanagement / naleven 
financieel statuut 
 X Heeft te maken met kredietcrisis dat het nu naar 
voren komt. 
18 Link tussen opgaven en strategisch 
voorraadbeleid 
X  Wel mee aan de slag gegaan, maar dit heeft een 
lange incubatietijd gehad. 
19 Verenigingsstructuur (stijg boven 
wijkgerichte aanpak uit) 
  Hebben we bewust niets mee gedaan. We hebben 
hier in het verleden al zonder resultaat op 
geïnvesteerd. We zijn afhankelijk van de huurders 
en als daar niets uit komt, houdt het op. 
20 Heldere visie met bijbehorende 
strategie 
X  Communiceren is van belang. 
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INTERVIEWVERSLAG OVER BENUTTING VAN HET 
VISITATIERAPPORT 2004 
 
Corporatie:  Volksbelang.  
Geïnterviewde:Dhr. C. van Ierssel  
Functie:  Hoofd Woondiensten van september 2003 tot september 2007. 
Datum: 15 april 2009 
 
Sociale organisatorische verklaringen 
 
1. Organisatorische belangen 
 
a.  Focus op gebruikersbehoefte 
 
i. Informatiebehoefte: Welke onderzoeksbehoeften waren in uw organisatie aanwezig?  
Hoe kijkt onze omgeving naar hetgeen wij in beweging brengen zodat wij het beeld 
van de stakeholders mee konden nemen bij het opstellen van een nieuw 
ondernemersplan voor de komende vijf jaren (we wisten nl. niet precies waar we 
vanuit hun beeld stonden). 
Op welke wijze heeft de visitatiecommissie rekening gehouden met de onderzoeksbehoeften 
vanuit uw corporatie?  
De visitatiecommissie heeft naar de aanleiding van Volksbelang gekeken om de 
visitatie te doen? Vanuit de objectieve benadering van de visitatiecommissie ben ik 
van mening dat de visitatiecommissie op zich niet veel rekening houdt en hoeft te 
houden met de onderzoeksbehoeften vanuit de corporatie. De methodiek die de 
visitatiecommissie hanteert, vraagt om een bepaalde manier van benaderen aan de 
hand van zelfevaluatie, documentanalyse en interviews van stakeholders. 
Welke rol heeft de zelfevaluatie daarbij gespeeld? 
Dit was voor ons zelf het meest interessante stuk. Je werd aan de hand van de 
vragenlijst van Reaflex gedwongen naar een aantal in- en externe aspecten te 
kijken. Hierbij kun je bv denken aan strategische doelstellingen (hoe ga je er mee 
aan de slag), je bedrijfsprocessen (hoe pas je die toe), maatschappelijk 
ondernemingsschap en het financiële en personele vermogen. 
Voor ons was de zelfevaluatie van belang om ook te kijken waar wij in het 
ondernemersplan vanaf 2004 onze accenten moesten leggen. 
 
ii. Verwachtingen: Welke verwachtingen waren er bij uw corporatie over de resultaten van de 
visitatie?  
Uit de resultaten moest blijken of het beeld dat wij van ons zelf hadden overeen 
kwam met het beeld dat de stakeholders van ons hadden. We hadden de indruk dat 
we het bedrijfskundig en bedrijfsmatig (interne organisatie) wel goed voor elkaar 
hadden en dat we als een betrouwbare partner werden ervaren. We waren 
nieuwsgierig naar hoe stakeholders tegen ons maatschappelijk presteren aankeken. 
iii. Welke resultaten van de visitatie voldeden aan die verwachtingen?  
De resultaten voldeden aan de verwachtingen die wij er zelf van hadden. Vanuit de 
stakeholders werd dit ook bevestigd. Dit gaf ons ook gelegenheid om er over te 
gaan communiceren; een belangrijke kreet uit het rapport was dan ook: Gooi de 
luiken maar open, ‘be good and tell it’. Voor ons is dit aanleiding geweest hier een 
communicatiestrategie voor te ontwikkelen. 
We wisten op onderdelen ook dat er zaken voor verbetering vatbaar waren zoals 
het contact met het gemeentebestuur en enkele andere stakeholders. 
 
iv. Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met uw 
verwachtingen? Is deze informatie gebruikt? 
Nee, wel kwamen uit het rapport zaken wat breder en scherper naar voren, maar 
dit heb je altijd als buitenstaanders jouw organisatie onderzoeken. Wat scherper 
naar voren kwam dan we ons tevoren gerealiseerd hadden, was de ‘luiken van de 
organisatie meer open te gooien’. Ook dat we ons met wat meer ondernemerszin, 
met wat meer lef, op moesten stellen. Dit laatste kwam vooral door de 
aanwezigheid van een corporatie in de gemeente die dit veel meer liet zien, 
waardoor een nadrukkelijkere vergelijking door de stakeholders en de 
visitatiecommissie werd gemaakt. 
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Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met de 
verwachtingen van uw organisatie? Is deze informatie gebruikt? 
Nee, de resultaten kwamen overeen met onze verwachtingen. In het algemeen kan 
gezegd worden dat er in het rapport voor ons geen echte eye-openers zaten. 
 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met andere 
beschikbare informatiebronnen? Is deze informatie gebruikt?    
Nee, de resultaten kwamen overeen. 
 
b. Context van de gebruikers 
 
i. Timing: Bereikte het visitatierapport uw corporaties op het juiste moment om gebruikt te 
kunnen worden? Wat is de invloed van die timing geweest op de besluitvorming? 
Ja, omdat we dit vooraf wilde laten gaan aan een nieuw ondernemersplan. Hiervoor 
lag een tijdpad en de commissie heeft zich hieraan gehouden. We hebben de 
conclusies en aanbevelingen zo goed mogelijk vertaald naar het ondernemersplan, 
dus het rapport is zeker van invloed geweest op de besluitvorming die daarna 
plaatsvond. 
 
c. Relevant voor de werksituatie 
 
i. Werkrelevantie: Waren de resultaten van het visitatierapport relevant om de 
ontwikkelingen in uw vakgebied te kunnen begrijpen? Zo ja, welke resultaten? 
Nee, voor de volkshuisvestelijke ontwikkelingen hadden we het rapport en ook de 
resultaten daaruit niet nodig. Het sloot wel aan bij de ontwikkelingen, omdat bv 
aangegeven werd dat er in het algemeen meer behoefte aan starters- en 
seniorenwoningen was, maar dit wisten we tevoren ook al. 
 
d. Relevant voor het beleid 
 
i. Beleidsrelevantie: Welke resultaten van het visitatierapport waren relevant voor het 
beleid van uw corporatie? ………… voor de aanpak van problemen in uw corporatie? ………… 
voor de beleidsontwikkeling in uw organisatie? En waaruit blijkt dit? 
Vooral de resultaten op het gebied van de lokale verankering, 
communicatie, laten zien wat je doet en welke keuzes je maakt en je 
stakeholders bij je beleidsproces betrekken en over de uiteindelijke keuzes 
met hen communiceren.  
Ja, niet alles is op hetzelfde moment belangrijk en maak af waar je aan 
begint (ambities en spankracht van de organisatie). 
Ja, bij uitstek voor de beleidsontwikkeling omdat we het nieuwe 
ondernemersplan gingen ontwikkelen. Voor ons was het van belang de 
beelden van stakeholders over de organisatie mee te kunnen nemen in het 
ondernemersplan. 
 
e. Aantal werknemers in de organisatie 
 
i. Beleidsafdeling: Uit hoeveel personen bestond uw organisatie en is er sprake van een 
aparte beleidsafdeling, zo ja uit hoeveel personen bestaat deze? (controle vraag op 
organogram/jaarverslag). Is de omvang van de organisatie van invloed geweest op het 
gebruik van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
20 personen. Er was geen aparte beleidsafdeling. Het ontbreken van een aparte 
beleidsafdeling is naar mijn mening niet van invloed geweest op het gebruik van 
het visitatierapport. We zijn er als directie/MT zelf mee aan de slag gegaan. 
 
ii. Behandelend medewerker: Wie heeft het contact met de visitatoren onderhouden en de 
resultaten van het visitatierapport geïmplementeerd? Op welke wijze bent u hierbij 
betrokken geweest? 
De directeur van Volksbelang. Praktische afspraken liepen via het 
directiesecretariaat. Ik ben erbij betrokken geweest voor zover het conclusies en 
aanbevelingen waren die betrekking hadden op mijn afdeling (klant- en 
marktzaken), denk hierbij aan lokale verankering, communicatie etc. De directeur 
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had de centrale regie van zowel het onderzoek als de implementatie van het 
rapport. 
  
 
2. ‘Two communities’ 
 
a. Aanpassing onderzoek aan gebruikers 
 
i. Leesbaar/begrijpbaar: Vond u de visitatierapporten gemakkelijk leesbaar(korte adviezen 
en samenvatting, prettig leesbaar)? 
Ja, het is makkelijk leesbaar opgezet. 
Waarom wel of niet? 
 Het voldoet aan hetgeen je zojuist in je eerdere vraag hebt genoemd. 
Werd dit ook in de rest van uw corporatie zo ervaren? 
Voor zover mij bekend wel, alleen voor de mensen in bijvoorbeeld de buitendienst 
en de servicemedewerkers kan het te moeilijk leesbaar of te abstract zijn. Dit hoeft 
geen probleem te zijn, omdat wij toch de praktische vertaalslag van het rapport in 
de organisatie moesten maken 
Begreep men binnen uw corporatie de bedoeling van de visitatie en de resultaten van het 
visitatierapport? Hoe weet u dit of waaruit is dit u gebleken? 
Ja, we hebben in de organisatie aangegeven wat we gingen doen en wat de 
bedoeling van het visitatierapport en de visitatiecommissie was. Bovendien hebben 
we de resultaten in de organisatie gecommuniceerd, in de 
personeelsbijeenkomsten, via intranet en ook in het afdelingsoverleg voor zover het 
interessant was er nader op in te zoemen. In ieder geval zijn in één 
personeelsbijeenkomst de conclusies en aanbevelingen uitgelegd en is er met 
elkaar over gediscussieerd. 
 
ii. Toepasbaarheid conclusies en aanbevelingen: Welke conclusies en aanbevelingen uit het 
visitatierapport konden gebruikt worden in uw organisatie? 
Alle conclusies en aanbevelingen herkenden en erkenden we. Ze waren bruikbaar 
en zijn overgenomen. We hebben ook in de jaarlijkse sessies van het MT 
teruggekeken of we ons herkenden in bv de lokale verankering, imago, ambities 
omdat de wijze waarop dit plaatsvindt ook iets van ons (directeur en MT leden)  als 
personen zegt.  
Als ik nu echter na een paar jaar terugkijk vraag ik me af of ze ook wel allemaal 
zijn uitgevoerd. 
 
Waarom konden die wel of niet gebruikt worden? 
We konden ze wel allemaal gebruiken. Omdat we echter constateerden dat 
bepaalde zaken ook met onze persoonlijkheidskenmerken te maken hadden, die 
niet eenvoudig te veranderen zijn, denk ik dat een aantal aanbevelingen achteraf 
niet tot zijn recht zijn gekomen. 
 
De conclusies en aanbevelingen zijn ook met de stakeholders besproken, daarbij is 
nadrukkelijk ook gekeken naar de communicatiestrategie. Hoe zorgen we dat we de 
positieve bevindingen vasthouden, deze verder uitzetten en werken aan de 
belangrijke dingen die je stakeholders hebben meegegeven? Communicatie en 
netwerken zijn hierbij belangrijke items, maar het succes hiervan is ook afhankelijk 
van persoonlijke kenmerken/kwaliteiten. 
 
Waren conclusies en aanbevelingen specifiek genoeg?.......operationeel 
genoeg?......realistisch genoeg? 
Nee, ze waren zeker niet smart geformuleerd, bv ‘de relatie met de gemeente 
verbeteren’ is een abstracte aanbeveling. Wij hadden ook niet de verwachting dat 
ze als zodanig geformuleerd zouden worden; als het voor ons een richting aan zou 
geven, vertalen wij het wel in ons ondernemingsplan. Het is de 
verantwoordelijkheid van de corporatie om de vertaling te maken want bij een 
visitatierapport is het niet nodig dat het smart geformuleerd wordt, je moet er zelf 
mee aan de slag (leren, verantwoorden en verbeteren).  
De visitatiecommissie geeft het abstract aan en wij moesten het vertalen in ons 
ondernemersplan. De conclusies en aanbevelingen waren wel specifiek, 
operationeel en realistisch te maken door onze corporatie.  
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iii. Inhoudelijke aansluiting: Welke resultaten van het visitatierapport sloten aan op de 
probleemstelling(en) van uw corporatie?  
Lokale verankering, open de luiken, laat zien wie je bent en als je trots bent op wat 
je tot stand hebt gebracht, draag dit dan ook uit. Zorg daarnaast dat alles wat je in 
de Balanced Score Card vertaalt vanuit het ondernemersplan in jaarplannen, 
doorvertaald naar het individuele niveau van de medewerker. Dit laatste zat in onze 
procesplanning, maar dit moesten we verder doorzetten. Ook imagoverbetering en 
open contact. Met de inhoud van klantenonderzoeken tegen het daglichten houden 
en omissies nagaan zijn we in 2007 duidelijk mee aan de slag gegaan 
(klachtmanagement). 
Hoe kunnen we de behoefte om te leren en te verbeteren zo operationeel mogelijk 
vertalen aan de hand van het visitatierapport. Uit regionale bijeenkomsten bleek 
mij dat wij met enkele zaken behoorlijk ver waren vergeleken met andere 
corporaties. 
 
iv. Invloedsfeer gebruikers: Hebben de visitatoren volgens u gefocust op de resultaten die 
binnen de invloedsfeer van uw corporatie liggen en waaruit blijkt dit?  
Alle aanbevelingen lagen in onze eigen invloedssfeer. Veel zaken lagen op het 
gebied van communicatie en imagoverbetering of hadden daar een link mee. 
Hiervoor hebben we later een afzonderlijk communicatieadviesbureau ingehuurd. 
Natuurlijk is de uitkomst zoals ik al eerder aan heb gegeven voor een groot deel 
afhankelijk van hetgeen je er dan ook uiteindelijk zelf mee doet. We hebben bv 
presentatie houden bij de raadscommissie, een vervolgbijeenkomst georganiseerd 
etc. 
 
v. Aantrekkelijkheid: Vond u het visitatierapport aantrekkelijk om te lezen en kunt u 
aangeven wat u hierin aansprak (lay-out, kleur, grafisch etc)? 
Het is geen gelikt rapport, maar daar is het ook niet voor bedoeld. Er zitten geen 
meetschema’s, geen grafieken, geen scoretabellen etc in. Het heeft geen PR 
waarde, maar dat is niet van invloed geweest op het gebruik ervan. Het heeft wel 
PR waarde gehad; Volksbelang was een van de eerste gevisiteerde corporaties en 
daar maak je mooie sier mee zeker als de scores op de onderdelen goed zijn.  
  
vi. Kwaliteit: Was het volgens u mogelijk de kwaliteit (analyse van gegevensverzameling tot 
resultaten) van het visitatierapport te beoordelen, zo ja op welke wijze? 
Je wist wel wat wanneer moest plaatsvinden, wat het stappenplan en processchema 
inhield, maar er zat geen methodiek bij voor zover ik nu nog weet. Ik beschik over 
het rapport maar niet over de onderleggers op grond waarvan men tot die 
conclusies en aanbevelingen is gekomen. Voor mij waren de conclusies en 
aanbevelingen dus niet terug te herleiden. Ik kan het niet controleren en moet 
ervan uitgaan dat het op basis van de deskundigheid van de commissie een goed 
rapport is. 
Het ontbreken hiervan is niet van invloed geweest op het gebruik van het rapport. 
 
b. Inspanningen van de ontvangers 
 
i. Bijdrage onderzoek: Op welke wijze hebben u en uw corporatie een bijdrage geleverd aan 
het visitatieonderzoek? 
In belangrijke mate is een bijdrage geleverd via de zelfevaluatie. Bovendien hebben 
wij documenten voor het onderzoek aangeleverd en zijn er interviews van 
medewerkers afgenomen. Tevens hebben we gegevens doorgegeven van 
stakeholders die geïnterviewd konden worden.  
Ook aan het conceptrapport hebben wij een bijdrage kunnen leveren, maar dan 
meer om na te gaan of wij ons als corporatie in de toonzetting van het rapport 
konden vinden.  
Voor documenten geldt overigens dat het moeilijk is om daar de nodige gegevens 
voor te achterhalen waar de visitatiecommissie specifiek om vraagt. Sommige 
zaken zijn niet altijd eenvoudig te herleiden naar één document. Bovendien geldt 
dat de keuzes je maakt, ambities en doelen nergens specifiek zijn vastgelegd; vaak 
vind je dit terug in afgeleide documenten, verwerkt in de tekst. 
 
ii. Verspreiden: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de 
resultaten en concepten van het visitatierapport te verspreiden in uw corporatie?  
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In twee personeelsbijeenkomsten is er over gesproken. In ieder geval zijn in één 
personeelsbijeenkomst de conclusies en aanbevelingen besproken en heeft er een 
discussie over plaatsgevonden. In het MT hebben we het er regelmatig over 
gesproken. De zaken zijn verwerkt in het ondernemersplan, waardoor geborgd is 
dat het ook onder de aandacht blijft in de jaarplannen en jaarverslagen. Bovendien 
is er ook via intranet intern over gecommuniceerd. 
 
 
 
iii. Verwerken resultaten: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om 
de resultaten en concepten van het visitatierapport te verwerken in het beleid? 
In het ondernemersplan en daarvan afgeleid de jaarplannen, denk hierbij aan 
communicatiestrategie, imagoverbetering, netwerken, samenwerken etc. 
 
Heeft de contactpersoon uit uw corporatie tussentijdse in uw organisatie de vorderingen 
van het visitatieonderzoek teruggekoppeld (en zo ja, op welke wijze en op welk niveau)?  
De directeur was de contactpersoon. Hij heeft tussentijds via intranet ook de 
vorderingen van de visitatiecommissie tussentijd teruggekoppeld in de organisatie. 
Ook de vorderingen van de resultaten die afkomstig waren uit het visitatierapport 
zijn overigens het eerste halfjaar teruggekoppeld in de organisatie via thema’s in 
personeelsbijeenkomsten en afdelingsbijeenkomsten. 
 
Zijn er voor, tijdens of na de visitatie afspraken gemaakt in uw organisatie over de wijze 
waarop de resultaten verwerkt zouden worden? 
Tevoren was al bekend dat we de uitkomsten van het visitatierapport zouden 
verwerken in ons ondernemersplan voor de komende jaren. Automatisch krijgt dit 
dan komende jaren aandacht in de jaarplannen en jaarverslagen. 
De conclusies en aanbevelingen van het visitatierapport hebben we overigens niet 
specifiek geregistreerd in documenten als zijnde afkomstig van het visitatierapport. 
We hebben een vertaling gemaakt van het visitatierapport en dit afgeleid verwerkt 
in verschillende documenten. We hebben dus nooit specifiek afgeturfd of we ze nu 
allemaal hebben gehad en volbracht. 
 
iv. Verwerken nieuw perspectief: Leverden resultaten uit het visitatierapport een nieuw 
perspectief/kijk op de zaak op?  
Ja, met name op het gebied van lokale verankering en transparantie richting 
stakeholders. We veronderstelden dat anderen met wie we geregeld om tafel zaten 
op de hoogte waren van hetgeen we deden en welke keuzes we maakten. Dat bleek 
dus heel vaak op de strategische afwegingen en strategisch niveau niet zo te zijn. 
Dus ‘gooi de luiken open’ niet alleen intern, maar ook bij anderen. In bepaalde 
mate zaten er dus wel eye-openers in het rapport. 
 
Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de resultaten die nieuwe 
perspectieven op het beleid wierpen, te verwerken in het beleid van uw corporatie? 
In onze vertaling van het ondernemersplan in het jaarplan kwamen de meeste van 
deze conclusies en aanbevelingen terug. Vervolgens kon je in de jaarverslagen 
nagaan in welke mate je als corporatie in je opzet was geslaagd. 
 
 
3. Interactie. 
 
a. Intensiteit van de contacten tussen onderzoekers en gebruikers 
 
i. Communicatie: Op welke wijze is er voor, tijdens en na het onderzoek contact geweest 
tussen de visitatoren en u of andere leden van uw corporatie? Waarover was er contact? 
Is hiervoor tevoren een communicatiestrategie ontwikkeld?  
Via de zelfevaluatie, documentenonderzoek en bespreking van het conceptrapport 
is er persoonlijk, via e-mail en telefonisch contact geweest. De contacten met de 
commissie hielden op na de presentatie/toelichting van het visitatierapport. Van 
nazorg is dus geen sprake geweest, maar dit is ook niet de bedoeling van een 
visitatie of een visitatiecommissie. Je moet zelf met de resultaten aan de slag. 
Nazorg kun je meer verwachten van een organisatieadviesbureau. De 
visitatiecommissie komt enkel langs om te meten en te oordelen, het is aan de 
verantwoordelijkheid van de organisatie zelf om daar al dan niet iets mee te doen. 
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Wellicht was hiervoor nog wel een rol weggelegd voor Reaflex als organisatie, maar 
dan meer vanuit een zakelijke instelling om te kijken of er nog een opdracht aan 
verbonden kan worden. 
Het is mij onbekend of Reaflex tevoren een communicatiestrategie heeft 
ontwikkeld, maar ik neem aan dat dit wel het geval is. 
 
ii. Invloed: Op welke wijze hebben u of andere leden uit uw corporatie invloed uit kunnen 
oefenen op respectievelijk de communicatiestrategie, onderzoeksmethode, planning, 
tussenproducten, eindproduct, presentatie en de nazorg? 
Mogelijk kon alleen de directeur invloed uitoefenen op het eindproduct, maar verder 
konden wij geen invloed uitoefenen op de overige hierboven genoemde 
onderwerpen.  
Over de presentatie en nazorg zijn wel afspraken gemaakt, maar die zijn met het 
communicatiebureau gemaakt en niet met de visitatiecommissie of Reaflex. 
 
Heeft deze invloed bijgedragen aan het gebruik (resultaten, beeldvorming en legitimering) 
van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
Ik denk alleen aan de beeldvorming als het gaat om de presentatie en de nazorg. 
We hebben met de commissie overlegd aan wie het rapport zou worden 
gepresenteerd (MT en ik meen ook aan de stakeholders). Verder heeft het feit dat 
we weinig invloed konden uitoefenen het gebruik niet beïnvloed. Het rapport 
voldeed immers ook aan onze verwachtingen. 
 
 
4. Individuele kenmerken 
 
a. Positie: professionals/managers en onderzoekers 
 
i. Contacten: Met wie (functieniveau) van uw corporatie vond voor, tijdens en na het 
visitatieonderzoek het contact plaats en hoe frequent was dit contact in die stadia? 
Dit contact vond plaats met de directeur van Volksbelang. De frequentie is mij 
onbekend. 
 
Is het functieniveau van invloed geweest op de benutting van de resultaten van het 
visitatierapport en zo ja, waaruit is dit gebleken? 
Volgens mij niet, belangrijk was dat het voldeed aan ons verwachtingspatroon. 
 
ii. Geloofwaardigheid en reputatie onderzoekers: Waren de onderzoekers volgens u 
geloofwaardig, onafhankelijk en hebben ze gezag en status? Waarop heeft u dit 
gebaseerd? 
We hebben daar intern nooit over gesproken. Ik heb er ook niet aan getwijfeld en 
het was geen probleem. Toen wij gevisiteerd werden stond visiteren ook nog in de 
kinderschoenen. 
Wij zijn er van uitgegaan dat Reaflex een partij is die mensen onze kant op stuurt 
die voldoen aan de kwalificaties uit de vraag. Voor, tijdens en na het 
visitatieonderzoek is dit nooit een punt van discussie geweest. 
 
VRAGEN OVER DE WIJZE VAN BENUTTING 
 
1. Proces van benutting 
 
1. Ontvangen 
Hebt u het visitatierapport ontvangen?  
Ja. 
2. Leren 
Hebt u het visitatierapport gelezen en begrepen? Is er een samenvatting voor de 
corporatie gemaakt?  
Ja. 
3. Discussie 
Hebt u deelgenomen aan bijeenkomsten, discussiegroepen, werk- of MT overleggen etc 
die betrekking hadden op het visitatierapport?  
Ja, zoals eerder al aangegeven in MT, personeels- en afdelingsbijeenkomsten. 
4. Refereren 
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Hebt u in uw eigen rapporten/documenten geciteerd uit of verwezen naar het 
visitatierapport? 
De conclusies en aanbevelingen zitten in het ondernemersplan en jaarverslag 
verwerkt, dus specifieke verwijzingen naar het visitatierapport zijn niet of 
nauwelijks gemaakt.  
5. Inspanning 
Hebt u zich ingespannen voor het gebruik van de resultaten van het visitatierapport in 
uw organisatie en waaruit blijkt dit? 
Ja, via interne bijeenkomsten, vertalingen van de conclusies en aanbevelingen in 
het ondernemersplan, afdelingsplan, jaarplan en jaarverslag. 
6. Invloed 
Heeft het visitatierapport beslissingen binnen uw corporatie beïnvloed en waaruit blijkt 
dit? 
Ja, want de conclusies en aanbevelingen zijn vertaald in ons ondernemersplan en 
daardoor hebben ze een invloed gehad op onze besluitvorming. 
 
2. Resultaat van benutting 
 
1. Instrumenteel 
a. Verandering: Welke onderwerpen en resultaten leenden zich voor directe actie of 
verandering in het beleid of de organisatie van de corporatie? 
In feit leenden alle aanbevelingen zich voor directe actie.  
Zijn deze acties of veranderingen ook doorgevoerd? 
Ja, we zijn er mee aan de slag gegaan maar een aantal ervan is nog niet afgerond.  
 
Zo hebben er bijvoorbeeld bijeenkomsten met de commissie/raad van de gemeente 
plaatsgevonden waarin we ons presenteerden en hen informeerden,; is er een blad 
voor stakeholders ontwikkeld,; is er contact gelegd met de directeur van de andere 
woningcorporatie; is er aan de slag gegaan met het ontwikkelen van een 
communicatiestrategie om onze PR en communicatie een forse impuls te geven 
(extern communicatieadviesbureau bij betrokken); zijn er initiatieven in gang gezet 
om met nieuwbouwprojecten aan de slag te gaan, is er een proces voor 
klachtenmanagement geïntroduceerd; vond er controle plaats of plannen en 
activiteiten ook uitgevoerd werden zeker als het een onderdeel van het jaarplan 
was; werd er vanuit het MT wat nadrukkelijker naar de ambities en spankracht 
gekeken en tot slot zijn we ook van onderop aan de slag gegaan met het proberen 
op poten te zetten van een overkoepelende huurderorganisatie. 
 
2. Conceptueel 
a. Verheldering: Heeft het visitatierapport de doelen, het proces of de resultaten van uw 
corporatie verhelderd en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, een aantal zaken wisten we al, maar dit is wat scherper weggezet. Intern zijn bv 
de verhouding tussen ambities en spankracht weggezet. Extern hebben de 
stakeholders onze werkzaamheden en de resultaten van onze werkzaamheden 
beoordeeld. 
Zoals ik al eerder heb aangegeven dachten we dat onze stakeholders op de hoogte 
waren van hetgeen we deden en welke keuzes we maakten. Dat bleek dus heel 
vaak op de strategische afwegingen en het strategisch niveau niet zo te zijn.  
 
b. Inzicht: Heeft het visitatierapport nieuwe inzichten/kennis verschaft of verandering in 
denken en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, dat het anders zou moeten op gebied van transparantie, verankering, 
communicatie, PR, netwerken en samenwerken heeft ons aan het denken gezet. 
Voorbeelden hiervan zijn: Voortaan Volksbelang beter presenteren en momenten 
benutten zoals: woonruimteverdeelsysteem uitleggen en conclusies vertalen in 
nieuwbouwprogramma. Eenmaal per maand positief in het nieuws komen.  
 
c. Verdieping: Heeft het visitatierapport verdieping aangemoedigd bij nieuw onderzoek en 
kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, denk bv aan ons imagoverbetering en communicatie. Daarvoor hebben we een 
apart communicatieadviesbureau ingehuurd om te onderzoeken en te adviseren hoe 
we dit konden verbeteren. 
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d. Vragen/ideeën: Heeft het visitatierapport nieuwe vragen en ideeën opgeroepen en kunt 
u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, bv. heeft de directie en het MT het in zich om lef en daadkracht te tonen 
(ondernemerszin)? Kun je dit ook aanleren of is het eigen aan mensen? 
Hoe breng je hetgeen je goed doet voor het voetlicht en met en bij wie?  
3. Symbolisch 
a. Eigen ondersteuning: Heeft het visitatierapport eigen inzichten en handelen 
ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, hetgeen we bedrijfs- en procesmatig deden was goed, dus organisatorisch was 
het goed voor elkaar. Er zaten geen schokkende dingen in en er hoefde ook geen 
dingen om, i.c. andere koers gevaren te worden, in de organisatie. 
 
b. Organisatorische ondersteuning: Heeft het visitatierapport het doel en handelen van uw 
corporatie ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, op het gebied van PR en communicatie en transparantie. Het visitatierapport 
heeft hierbij duidelijk een duw in de goede richting gegeven c.q. het tempo 
versneld. 
 
Ons laten zien en aangeven dat we zaken goed deden zijn zaken die we ook uit 
gingen dragen bij onze stakeholders, mede via een zogenaamd stakeholdersblad 
dat enkele keren per jaar verscheen. Hiermee werden onze organisatie en onze 
keuzes transparanter. 
 
Het rapport maakte niet nodig dat er verandering werd gebracht in onze analyse 
van de markt en de keuzes die we moesten maken; we hebben dus geen andere 
strategische keuzes hoeven te maken. 
 
c. Overtuigend: Is het visitatierapport in- of extern gebruikt om anderen van het 
standpunt van de corporatie te overtuigen? Kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, uit het beeld van het echte ondernemerschap dat wij in verhouding tot de 
andere corporatie in de gemeente niet hadden, kun je ook herleiden dat wij onze 
energie en onze organisatie afgestemd hadden op beheer van de bestaande 
voorraad. De verhouding bij ons tussen beheer van bestaande voorraad en 
nieuwbouwprojecten was goed, terwijl de andere corporatie zich meer toelegde op 
nieuwbouwprojecten door zowat heel Brabant. 
Ons huis voor het gewone werk stond dus heel stevig en op het gebied van 
nieuwbouw moesten we aan gaan tonen dat we tempo konden maken en lef 
hadden. 
 
We waren bovendien een van de eersten die zich destijds lieten visiteren. Het zegt 
natuurlijk ook iets van de organisatie dat je zo snel bij nieuwe ontwikkelingen 
aansluit en je kwetsbaar durft op te stellen. Dit heeft dus ook een extern 
symbolisch effect; het lef hebben en risico durven lopen om voorop te lopen. 
 
 
3. Termijn van benutting (<2 of >2 jaar) 
 
1. Wanneer zijn de (belangrijkste) resultaten van het visitatierapport gebruikt (binnen 2 jaar of na 
2 jaar) en wat is daarvoor de reden?  
 
 
 
 
  
 AANBEVELINGEN 
< 2 
JAAR 
> 2 
JAAR 
REDEN 
1 Initiatief nieuwbouw en verbetering/ 
meer ondernemerszin 
X  Daarvan afgeleid: wijzigen voorraad kan in sneller 
tempo door veel te verbeteren en strategische 
nieuwbouw in die segmenten waar je weinig van 
hebt en veel vraag naar is. 
2 Anticipeer op ontwikkelingen + 
kansen in markt 
X  Kracht van Volksbelang. Niet dat stakeholders 
weten welke keuzes /prioriteiten en waarom je 
deze maakt.  
3 Keuze projecten en communiceer 
keuze helder 
X  Zie 2.  
4 Transparantie beleid naar X  Opgepakt in visitatiesessie + stakeholdersblad 
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De reden dat we met de meeste onderwerpen binnen twee jaar aan de slag zijn gegaan is, zoals 
eerder aangegeven tijdens het interview, dat de aanbevelingen snel te operationaliseren waren. 
Het vergde inzet van onze kant en we hadden er dus zelf invloed op. 
 
Alle aanbevelingen zijn ook opgestart, maar dat wil niet zeggen dat alle acties uiteindelijk ook 
allemaal zijn doorgezet. Lokale samenwerking tussen beide woningcorporaties lijkt eerder te leiden 
op een verdere verwijdering bv. op het gebied van de uitvoering van de woonruimteverdeling. Voor 
PR en externe communicatie geldt ook dat dit is opgestart, maar volgens mij was de uitvoering in 
de praktijk nog onvoldoende. Reden hiervoor is dat dit vooral ook te maken heeft met persoonlijke 
kwaliteiten van mensen. 
 
2. Wordt het visitatierapport ook nu nog gebruikt en zo ja op welke wijze? 
In september 2007 heb ik de organisatie verlaten, wat daarna met het 
visitatierapport is gebeurd, is mij onbekend. Tot die tijd werd het in ieder geval nog 
wel gebruikt via het ondernemersplan, waarin de visitatieresultaten verwerkt zaten.  
stakeholders opgezet. Gestructureerd overleg met alle stake-
holders (als collectief) vond niet plaats. 
5 Relatie / communicatie gemeente 
(bestuurlijk niveau) 
X  Op projectenniveau vond geregeld plaats maar 
niet op niveau van strategie en visie. Niveau van 
wethouders was er ook niet naar! 
6 Imago (naar actief op projecten 
gericht) 
X   
7 Open contact WSG volkshuisvesting 
in gemeente 
 X Vond niet plaats o.b.v. lokale strategie of visie. 
Volksbelang ging zelfs eigen weg met woon-
ruimteverdeling los van WSG! Andere bedrijfs-
cultuur, visie, strategie en karakters 
8 Externe communicatie en PR in het 
algemeen 
X  Een van de echte veranderingen door visitatie: 
laat zien wat je doet en waar je goed in en trots 
op bent. We zochten de plekken bewust op om 
ons te profileren. 
9 Communicatie naar huurders bij 
projecten 
X  Aangepakt en verbeterd op projectniveau 
10 Inbedding in lokale gemeenschap X  Zeker als woningbeherende organisatie in 
Raamsdonk/Raamsdonksveer. 
11 Proactieve en positief kritische 
houding medewerkers 
X  Op uitvoerend beheerniveau zeker aanwezig; 
v.w.b. vernieuwing wat behoudend maar wel 
positief kritisch als management het van ze vroeg. 
12 Meten/evalueren resultaten X  o.b.v. managementrapportages werden doelen 
gemeten en geëvalueerd.  
13 Houd inhoud klantonderzoeken tegen 
het licht 
X  Manager Wonen is verantwoordelijk voor scores 
en doorvertaling naar verbeteracties m.b.v. werk-
groep uit de organisatie. 
14 Aandacht aan controleproces (BSC)  X Eerst BSC opgezet /doorvertaald naar persoonlijke 
doelen in persoonlijk ontwikkel plan. Daarna pas 
controlesysteem opgezet. 
15 Vertaal BSC (concrete doelstellingen 
per werknemer) 
 X Zie 14 
16 Balans ambities en spankracht 
werkorganisatie. 
X  Ambities en tempo lag hoger bij dir /MT.  Zwak 
punt was: veel werd opgepakt maar volgens de 
deming-cirkel niet altijd afgemaakt voordat iets 
nieuws werd opgepakt. 
17 Risicomanagement / naleven 
financieel statuut 
X  Was ten tijde van visitatie in ontwikkeling 
18 Link tussen opgaven en strategisch 
voorraadbeleid 
X  Sterk punt; opgaven geanalyseerd als minder in 
nieuwbouw en meer in bestaande voorraad.  
19 Verenigingsstructuur (stijg boven 
wijkgerichte aanpak uit) 
  Bewuste keuze was dat niet geforceerd te 
ontwikkelen maar meer organisch van onderop 
gelet op explosieve belangenstrijd in het verleden 
met vereniging. 
20 Heldere visie met bijbehorende 
strategie 
X  Strategie is afgestemd /afgeleid op de visie om 
lokaal op bestaande woningvoorraad het mest te 
investeren 
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INTERVIEWVERSLAG OVER BENUTTING VAN HET 
VISITATIERAPPORT 2004 
 
Corporatie: Weststellingwerf 
Geïnterviewde: dhr. A. Bakker 
Functie:   wnd. Directeur 
Datum:  23 juli 2009 
 
Sociale organisatorische verklaringen 
 
1. Organisatorische belangen 
 
a.  Focus op gebruikersbehoefte 
 
i. Informatiebehoefte: Welke onderzoeksbehoeften waren in uw organisatie aanwezig?  
De behoefte bij ons bestond uit het in beeld brengen hoe we ervoor stonden. We 
wilden onze positie bepalen; hoe staan we in de markt en hoe denkt men over ons. 
Bovendien wilden we de resultaten uit het rapport gebruiken bij het ontwikkelen 
van het nieuwe ondernemingsplan 2006-2010. 
Op welke wijze heeft de visitatiecommissie rekening gehouden met de 
onderzoeksbehoeften vanuit uw corporatie?  
Er is rekening gehouden met de zelfevaluatie, maar verder is de commissie 
onafhankelijk te werk gegaan. 
Welke rol heeft de zelfevaluatie daarbij gespeeld? 
Voor de basis heeft de zelfevaluatie een rol gespeeld, verder is de commissie hun 
eigen onafhankelijke weg gegaan. 
 
ii. Verwachtingen: Welke verwachtingen waren er bij uw corporatie over de resultaten van de 
visitatie?  
We hadden het gevoel dat we goed bezig waren en we wilden dit gecontroleerd 
hebben. We zochten naar bevestiging. 
 
iii. Welke resultaten van de visitatie voldeden aan die verwachtingen?  
Alle resultaten, behalve het vergroten van het strategisch gehalte. Ze voldeden 
absoluut aan onze verwachtingen. We wilden een bevestiging dat we het goed 
deden, dat we dé corporatie in Weststellingwerf waren en de eerst aangesprokene. 
 
iv. Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met uw 
verwachtingen? Is deze informatie gebruikt? 
Er werd aangegeven dat er in de beleids- en bedrijfsvoering 
wat meer strategie mocht zitten. We herkenden hier onszelf niet zozeer in. We 
hadden bijvoorbeeld al een strategisch voorraadbeleid. Wel is het nu zo dat we 
andere onderzoeken en dergelijk gebruiken om dit te bepalen, maar dit een 
logische ontwikkeling door de jaren heen. 
 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met de 
verwachtingen van uw organisatie? Is deze informatie gebruikt? 
Ja, we zijn wel gaan kijken hoe we er meer strategie in zaken konden brengen. 
Hiervoor is ook een brede werkgroep geformeerd die bestaat uit 
vertegenwoordigers van alle lagen uit de organisatie. 
 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met andere 
beschikbare informatiebronnen? Is deze informatie gebruikt?    
Nee. 
 
b. Context van de gebruikers 
 
i. Timing: Bereikte het visitatierapport uw corporaties op het juiste moment om gebruikt te 
kunnen worden? Wat is de invloed van die timing geweest op de besluitvorming? 
Ja, het traject is april 2004 opgestart en het is in september 2004 opgeleverd. In 
2005 hebben we initiatieffase gehad voor het ondernemingsplan 2006-2010. Het 
rapport heeft hierdoor een flinke invloed gehad op het ondernemingsplan. 
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c. Relevant voor de werksituatie 
 
i. Werkrelevantie: Waren de resultaten van het visitatierapport relevant om de 
ontwikkelingen in uw vakgebied te kunnen begrijpen? Zo ja, welke resultaten? 
Nee. Wel gaf het rapport aan waar we mee bezig waren. Het benadrukte het besef 
dat we niet op een eiland zitten en dat we in een omgeving zitten waarin we een 
veranderende rol hebben. 
 
d. Relevant voor het beleid 
 
i. Beleidsrelevantie: Welke resultaten van het visitatierapport waren relevant voor het 
beleid van uw corporatie? ………… voor de aanpak van problemen in uw corporatie? ………… 
voor de beleidsontwikkeling in uw organisatie? En waaruit blijkt dit? 
Alle resultaten, met name de aanbeveling om te denken aan de strategie en zaken 
breder in de organisatie oppakken. Beleidsmatig is vanwege het rapport meer 
gedaan aan onderzoek en onderbouwing. 
Problemen hadden we niet in de organisatie, daar was het rapport niet relevant 
voor. 
De resultaten zijn gebruikt bij de ontwikkeling van het ondernemingsplan 2006-
2010. 
 
e. Aantal werknemers in de organisatie 
 
i. Beleidsafdeling: Uit hoeveel personen bestond uw organisatie en is er sprake van een 
aparte beleidsafdeling, zo ja uit hoeveel personen bestaat deze? (controle vraag op 
organogram/jaarverslag). Is de omvang van de organisatie van invloed geweest op het 
gebruik van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
Toen 37 fte (42 medewerkers). Een beleidsafdeling of beleidsmedewerkers hadden 
en hebben we niet. Wel wordt er vanaf 2008 parttime een beleidsmedewerker 
ingehuurd.  
Het rapport is verstrekt aan directie en MT en andere interne vertegenwoordigers 
die erbij betrokken waren. Hierdoor is het dus al direct breed weggezet in onze 
middelgrote organisatie. Het gebruik is daardoor volgens mij ook wat groter. De 
omvang heeft dus wel enige invloed gehad. 
 
ii. Behandelend medewerker: Wie heeft het contact met de visitatoren onderhouden en de 
resultaten van het visitatierapport geïmplementeerd? Op welke wijze bent u hierbij 
betrokken geweest? 
De toenmalige directeur-bestuurder in eerste aanvang. De directie en het MT 
hebben het rapport geïmplementeerd. Ik ben daarbij als MT lid actief deelnemer 
geweest. Ik ben geïnterviewd en moest laten zien hoe ik dingen deed.  
  
 
2. ‘Two communities’ 
 
a. Aanpassing onderzoek aan gebruikers 
 
i. Leesbaar/begrijpbaar: Vond u de visitatierapporten gemakkelijk leesbaar(korte adviezen 
en samenvatting, prettig leesbaar)? 
Ja. 
Waarom wel of niet? 
Het was helder, kort, bondig, to-the-point, heldere hoofdstukindeling en de 
conclusies gerubriceerd. 
Werd dit ook in de rest van uw corporatie zo ervaren? 
Ja, absoluut. 
Begreep men binnen uw corporatie de bedoeling van de visitatie en de resultaten van het 
visitatierapport? Hoe weet u dit of waaruit is dit u gebleken? 
Ja, dit is ook breed gecommuniceerd en uit de reacties kon ik opmaken dat het 
begrepen was. 
 
Benutting van visitaties bij woningcorporaties 112 
ii. Toepasbaarheid conclusies en aanbevelingen: Welke conclusies en aanbevelingen uit het 
visitatierapport konden gebruikt worden in uw organisatie? 
Allemaal. 
Waarom konden die wel of niet gebruikt worden? 
Ze voldeden aan onze vraag om het e.e.a. in beeld te brengen en ze kwamen op 
het juiste moment voor het maken van ons ondernemingsplan 2006-2010.  
Waren conclusies en aanbevelingen specifiek genoeg?.......operationeel genoeg? 
.......realistisch genoeg? 
Wel specifiek genoeg. Niet operationeel, maar je kon ze wel gebruiken om er een 
operationele invulling aan te geven. Dit rapport hoeft ook niet direct operationeel te 
zijn, daar was het niet voor bedoeld. Het is een document op strategisch niveau. De 
conclusies en aanbevelingen waren specifiek genoeg. 
 
iii. Inhoudelijke aansluiting: Welke resultaten van het visitatierapport sloten aan op de 
probleemstelling(en) van uw corporatie?  
Deze waren er niet. 
 
iv. Invloedsfeer gebruikers: Hebben de visitatoren volgens u gefocust op de resultaten die 
binnen de invloedsfeer van uw corporatie liggen en waaruit blijkt dit?  
Ja, we konden er mee aan de slag. Deels kon je er intern mee aan de slag en deels 
extern doordat bv werd aangegeven dat we extern de trekkersrol moesten gaan 
vervullen. Deze rol moet je dan zelf ‘bevechten’. 
 
v. Aantrekkelijkheid: Vond u het visitatierapport aantrekkelijk om te lezen en kunt u 
aangeven wat u hierin aansprak (lay-out, kleur, grafisch etc)? 
Ja, maar niet vanwege de lay-out etc. Het gaat mij om de inhoud en het rapport 
was zoals ik eerder aan heb gegeven, bondig, direct etc. Het gaat mij niet om het 
glossy-gehalte. 
  
vi. Kwaliteit: Was het volgens u mogelijk de kwaliteit (analyse van gegevensverzameling tot 
resultaten) van het visitatierapport te beoordelen, zo ja op welke wijze? 
Niet op basis van bijgevoegde stukken, maar ik herken en erken hetgeen er in het 
rapport staat. Dus in die zin kan ik de kwaliteit wel indirect beoordelen. 
 
b. Inspanningen van de ontvangers 
 
i. Bijdrage onderzoek: Op welke wijze hebben u en uw corporatie een bijdrage geleverd aan 
het visitatieonderzoek? 
Via de zelfevaluatie, aangeleverde documenten, interviews en aangeleverde 
stakeholders. 
 
ii. Verspreiden: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de 
resultaten en concepten van het visitatierapport te verspreiden in uw corporatie?  
Via personeelsbijeenkomsten en afdelingsoverleggen zijn de resultaten in de 
organisatie verspreid. Bovendien zijn de resultaten verwerkt in het 
ondernemingsplan 2006-2010 en jaarplannen. 
 
iii. Verwerken resultaten: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om 
de resultaten en concepten van het visitatierapport te verwerken in het beleid? 
Via het ondernemingsplan 2006-2010, jaarplannen en via diverse 
beleidsvraagstukken.  
 
Heeft de contactpersoon uit uw corporatie tussentijdse in uw organisatie de vorderingen 
van het visitatieonderzoek teruggekoppeld (en zo ja, op welke wijze en op welk niveau)?  
Ja, via MT, tweede laag en personeelsbijeenkomsten. 
 
Zijn er voor, tijdens of na de visitatie afspraken gemaakt in uw organisatie over de wijze 
waarop de resultaten verwerkt zouden worden? 
Ja, vooraf voor het ondernemingsplan. 
 
iv. Verwerken nieuw perspectief: Leverden resultaten uit het visitatierapport een nieuw 
perspectief/kijk op de zaak op?  
Nee, geen nieuw perspectief/kijk maar wel heeft het advies dat we ons meer 
strategisch moesten gaan richten wat extra aandacht gekregen. 
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Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de resultaten die nieuwe 
perspectieven op het beleid wierpen, te verwerken in het beleid van uw corporatie? 
N.v.t. 
 
 
 
 
 
 
3. Interactie. 
 
a. Intensiteit van de contacten tussen onderzoekers en gebruikers 
 
i. Communicatie: Op welke wijze is er voor, tijdens en na het onderzoek contact geweest 
tussen de visitatoren en u of andere leden van uw corporatie? Waarover was er contact? 
Is hiervoor tevoren een communicatiestrategie ontwikkeld?  
Vooraf zijn er hoofdzakelijk met de directeur-bestuurder afspraken gemaakt. 
Tijdens met iedereen die input moesten leveren voor het visitatieonderzoek. Na 
voltooiing van het onderzoek heeft met iedereen die erbij betrokken was een soort 
evaluatie plaatsgevonden. Een communicatiestrategie is er niet geweest. 
 
ii. Invloed: Op welke wijze hebben u of andere leden uit uw corporatie invloed uit kunnen 
oefenen op respectievelijk de communicatiestrategie, onderzoeksmethode, planning, 
tussenproducten, eindproduct, presentatie en de nazorg? 
Alleen op de planning hebben we wat invloed kunnen uitoefenen voor wat betreft 
de periode waarin het onderzoek werd verricht. We hebben dus minimale invloed 
uit kunnen oefenen. 
Nazorg heeft er bij mijn weten niet plaatsgevonden. 
 
Heeft deze invloed bijgedragen aan het gebruik (resultaten, beeldvorming en legitimering) 
van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
Nee, de resultaten zijn gebruikt. 
 
 
4. Individuele kenmerken 
 
a. Positie: professionals/managers en onderzoekers 
 
i. Contacten: Met wie (functieniveau) van uw corporatie vond voor, tijdens en na het 
visitatieonderzoek het contact plaats en hoe frequent was dit contact in die stadia? 
Vooraf de directeur-bestuurder, tijdens de MT leden en andere geïnterviewden 
(tweede laag en OR) 
 
Is het functieniveau van invloed geweest op de benutting van de resultaten van het 
visitatierapport en zo ja, waaruit is dit gebleken? 
Nee, het rapport werd breed gedragen en de organisatie was trots op de 
uitkomsten. 
 
ii. Geloofwaardigheid en reputatie onderzoekers: Waren de onderzoekers volgens u 
geloofwaardig, onafhankelijk en hebben ze gezag en status? Waarop heeft u dit 
gebaseerd? 
Ja, dit baseer ik op de contacten die ik met hen heb gehad en het bleek ook uit de 
wijze waarop ze het onderzoek hebben verricht. Tot slot is dit mij gebleken uit het 
rapport en hun presentatie daarvan. 
 
 
VRAGEN OVER DE WIJZE VAN BENUTTING 
 
1. Proces van benutting 
 
1. Ontvangen 
Hebt u het visitatierapport ontvangen?  
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Ja. 
2. Leren 
Hebt u het visitatierapport gelezen en begrepen? Is er een samenvatting voor de 
corporatie gemaakt?  
Ja. 
3. Discussie 
Hebt u deelgenomen aan bijeenkomsten, discussiegroepen, werk- of MT overleggen etc 
die betrekking hadden op het visitatierapport?  
Ja, bij de presentatie, MT bijeenkomst, personeelsbijeenkomst en 
afdelingsbijeenkomst is het aan bod geweest. Bovendien hebben we intern nog 
organisatiebrede themadagen gehad die niet specifiek over het visitatierapport 
gingen, maar waarbij het rapport wel werd aangehaald.  
 
4. Refereren 
Hebt u in uw eigen rapporten/documenten geciteerd uit of verwezen naar het 
visitatierapport? 
Ja, in het ondernemingsplan 2006-2010, jaarplan en strategisch voorraadbeheer. 
5. Inspanning 
Hebt u zich ingespannen voor het gebruik van de resultaten van het visitatierapport in 
uw organisatie en waaruit blijkt dit? 
Ja, in het ondernemingsplan e.d., het betrekken van personeel en vasthouden van 
de structuur in bepaalde zaken en recent nog bij de problematiek van de laatste 
directeur-bestuurder. 
6. Invloed 
Heeft het visitatierapport beslissingen binnen uw corporatie beïnvloed en waaruit blijkt 
dit? 
Ja, via het ondernemingsplan 2006-2010.  
Bovendien is er vanwege de aanbevelingen op parttimebasis vanaf 2008 een 
beleidsmedewerker ingehuurd voor het uitwerken van bepaalde zaken (bv rol 
gespeeld bij onderzoeken naar evt fusie/samenwerking, governance en strategisch 
voorraadbeheer).  
 
 
2. Resultaat van benutting 
 
1. Instrumenteel 
a. Verandering: Welke onderwerpen en resultaten leenden zich voor directe actie of 
verandering in het beleid of de organisatie van de corporatie? 
Allemaal. 
  
Zijn deze acties of veranderingen ook doorgevoerd? 
Ja, alleen heeft het doorvoeren bij de ene actie langer geduurd dan bij de andere 
actie. 
 
2. Conceptueel 
a. Verheldering: Heeft het visitatierapport de doelen, het proces of de resultaten van uw 
corporatie verhelderd en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Niet zozeer verhelderd, maar wel bevestigd. 
 
b. Inzicht: Heeft het visitatierapport nieuwe inzichten/kennis verschaft of verandering in 
denken en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Nee.  
 
c. Verdieping: Heeft het visitatierapport verdieping aangemoedigd bij nieuw onderzoek en 
kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, voor het verhogen van het strategisch gehalte. Daarvoor hebben we zelfs in 
deeltijd vanaf 2008 iemand ingehuurd. Van de diensten van deze persoon maken 
we overigens hiervoor nog steeds gebruik. 
 
d. Vragen/ideeën: Heeft het visitatierapport nieuwe vragen en ideeën opgeroepen en kunt 
u hiervan voorbeelden noemen? 
Een algemene vraag hoe we het nog beter kunnen doen. 
  
3. Symbolisch 
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a. Eigen ondersteuning: Heeft het visitatierapport eigen inzichten en handelen 
ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
We hebben het rapport gebruikt om extern te laten zien dat we op de goede weg 
zitten. We waren er ook trots op de resultaten en het feit dat we bij de eerste 
visitaties in Nederland zaten. 
 
b. Organisatorische ondersteuning: Heeft het visitatierapport het doel en handelen van uw 
corporatie ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
 Ja, de resultaten bevestigden dat we op de goede weg zaten. Het heeft ons doel en 
handelen op die onderwerpen dus zeker verder ondersteund. 
 
c. Overtuigend: Is het visitatierapport in- of extern gebruikt om anderen van het 
standpunt van de corporatie te overtuigen? Kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Nee, we zaten al op de goede weg. We hebben het zoals gezegd meer als 
bevestiging gebruikt. 
  
 
 
3. Termijn van benutting (<2 of >2 jaar) 
 
1. Wanneer zijn de (belangrijkste) resultaten van het visitatierapport gebruikt (binnen 2 jaar of na 
2 jaar) en wat is daarvoor de reden?  
 
 
  
 AANBEVELINGEN 
< 2 
JAAR 
> 2 
JAAR 
REDEN 
1 Creëer meer interactie met 
stakeholders 
(bv via brede beleidsconferentie over 
opgaven komende vijf jaar) 
 
 
X  De brede beleidsconferentie is er niet geweest. 
Verder liep dit al en is het versterkt. Dit had 
volgens mij grotendeels te maken met de sociale 
houding van de toenmalige directeur-bestuurder. 
We hebben meer contacten gezocht en gehad met 
de stakeholders. 
 
2 Vergroot strategisch gehalte 
(intern proces op gang brengen van 
beeld- en oordeelsvorming over wat 
de goede dingen zijn voor de 
corporatie; zelfstandigheid en 
evaluatie eerdere fusiegesprekken) 
 
X  Het is direct opgepakt en we hebben er ook 
iemand voor ingehuurd. De doorlooptijd is wel wat 
langer. 
Hiervoor zijn diverse initiatieven opgepakt. 
3 Wees leidend in samenwerking 
(welke rol wil de corporatie spelen in 
de lokale omgeving; welke positie wil 
ze in de samenwerking innemen; 
analyse met partners om concreet te 
worden over gezamenlijke projecten) 
 
X  Hierin zijn absoluut meer initiatieven ontplooid, 
richting plaatselijk belang richting de dorpen. De 
doorlooptijd is wel wat langer. 
4 Kies een onafhankelijke positie t.o.v. 
het politiek bestuur 
(onderhandelingspositie, meer macht 
naar corporatie toetrekken etc) 
 
 
 
 X De relatie tussen de directeur-bestuurder en de 
burgemeester was close, maar we vonden de 
samenwerking goed en het leverde geen probleem 
op. In 2007 kwam hier op natuurlijke weg 
verandering in doordat we een andere directeur-
bestuurder kregen en een andere burgemeester. 
 
5 Versterk op eigen kracht de 
strategische competenties  
 
 
 
 X Er is hiermee wat gedaan richting eigen mensen, 
maar hiervoor is vanaf 2008 ook een 
beleidsmedewerker ingehuurd. 
De noodzaak om het direct op te pakken is wat 
minder dringend. 
 
6 Breng meer resultaatgerichtheid en 
effectiviteit in het functioneren van 
allen 
(contracten met medewerkers) 
 
X  Er zijn jaarcontracten op MT niveau en 
jaarplannen gemaakt. Met medewerkers zijn deze 
contracten niet gemaakt. Dit is ook niet direct 
nodig, de lijnen zijn kort. 
7 Versterk de interne informatie-
uitwisseling 
(horizontale informatieoverdracht en 
X  Er zijn interne nieuwsbrieven ontwikkeld en er 
worden nu brede werkgroepen geformeerd. Dit is 
ook voor de gehele organisatie van belang, dus 
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de ‘waarom’ vraag stellen) 
 
gelijk opgepakt. 
8 Ontwikkel een strategisch 
beoordelingskader 
(Afstand scheppen naar de Raad van 
Commissarissen) 
 
 
 X Hierbij hadden we wel wat vraagtekens.  Volgens 
ons voldeden we daar al aan. Een deel is wel 
binnen twee jaar vernieuwd, denk hierbij aan de 
Balance Score Card, die vernieuwd is. 
Voor wat betreft het afstand scheppen naar de 
RvC is dit zo gebleven tot het vertrek van de 
directeur-bestuurder in 2007. Dit afstand nemen 
moest worden geleerd. 
9 Verduidelijk de verantwoording van 
het maatschappelijk rendement 
 
 
 
 X Elementen ervan zijn opgepakt, maar het blijft 
een lastige. Het blijft een strijd wat je daarin doet 
en wat de ander daarvan vindt. Als je bijvoorbeeld 
iets bijdraagt aan de ontwikkeling van een brede 
school krijg je vervolgens het commentaar dat je 
het geld moet besteden aan het opknappen van 
woningen. 
 
 
 
 
2. Wordt het visitatierapport ook nu nog gebruikt en zo ja op welke wijze? 
Het rapport wordt nog steeds gebruikt. Bij de werving van een nieuwe directeur is 
het visitatierapport ook gebruikt voor de beeldvorming van onze corporatie. Ook 
wordt het gebruikt voor het vasthouden en doorontwikkelen van de eigen positie 
ten opzichte van de stakeholders. Ondanks dat het rapport nu vijf jaar oud is geeft 
het nog steeds een goed beeld van onze corporatie. Het rapport wordt dus ook nu 
nog gebruikt. 
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INTERVIEWVERSLAG OVER BENUTTING VAN HET 
VISITATIERAPPORT 2004 
 
Corporatie: Weststellingwerf 
Geïnterviewde: dhr. P. Spoelstra 
Functie:   hoofd Financieel-economische Dienst 
Datum:  23 juli 2009 
 
Sociale organisatorische verklaringen 
 
1. Organisatorische belangen 
 
a.  Focus op gebruikersbehoefte 
 
i. Informatiebehoefte: Welke onderzoeksbehoeften waren in uw organisatie aanwezig?  
Om enerzijds input te krijgen voor het te ontwikkelen ondernemingsplan 2006-2010 
en anderzijds te kijken of we de goede dingen doen, er nog meer van ons werd 
verwacht en we dingen over het hoofd zagen. Dit is ook gecheckt bij de 
buitenwereld. 
Op welke wijze heeft de visitatiecommissie rekening gehouden met de 
onderzoeksbehoeften vanuit uw corporatie?  
Volledig omdat ze zich gefocust hebben op de bovenstaande behoeften. 
Welke rol heeft de zelfevaluatie daarbij gespeeld? 
We dachten dat we goed wisten wat er van de organisatie werd verlangd en hoe we 
dit moesten doen. Uit de zelfevaluatie kwam dit ook naar voren. We wilden ons 
zelfbeeld gecontroleerd hebben (bevestiging of handreiking aan de hand van 
opmerkingen uit de buitenwereld).  
De zelfevaluatie was ook van belang doordat je intern met elkaar in gesprek raakte. 
Het dwingt je naar je eigen organisatie te kijken en je probeert na te gaan hoe 
externen naar je organisatie kijken. 
 
ii. Verwachtingen: Welke verwachtingen waren er bij uw corporatie over de resultaten van de 
visitatie?  
We hadden het idee dat ons beeld over onze eigen organisatie bevestigd zou 
worden en dat er een aantal adviezen uit voort zou vloeien om het e.e.a. nog 
verder te verbeteren. 
 
iii. Welke resultaten van de visitatie voldeden aan die verwachtingen?  
Alles. Ons eigen beeld werd bevestigd en er werden adviezen gegeven dat er wat 
verbeterd kon worden.  
 
iv. Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met uw 
verwachtingen? Is deze informatie gebruikt? 
Dit was de aanbeveling om de strategische visie van de organisatie te verbeteren. 
Vanuit hun visie zullen zij daar wellicht gelijk in hebben, maar ik vind echter dat in 
het algemeen de waarde die aan een visie en strategie wordt toebedeeld, wel eens 
wat wordt overtrokken. Deze is namelijk aan verandering onderhevig omdat wij 
deels in moeten spelen op ontwikkelingen en het tempo daarvan in de 
maatschappij. Wij zijn meer doeners dan lange verhalenschrijvers. Dit is nog zo, 
maar wel hebben we meer oog gekregen voor hetgeen er op papier komt. We 
hebben daarvoor ook scholing gehad en een beleidsmedewerker ingehuurd. 
Bovendien zijn we meer over ons beleid gaan communiceren. Nog steeds zijn wij 
overigens van mening dat we ons beter bezig kunnen houden met het uitvoeren, 
dan met het schrijven van mooie stukken. 
 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met de 
verwachtingen van uw organisatie? Is deze informatie gebruikt? 
Zie vorige vraag. 
Kunt u ook resultaten van de visitatie benoemen die niet overeenkwamen met andere 
beschikbare informatiebronnen? Is deze informatie gebruikt?    
Nee. 
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b. Context van de gebruikers 
 
i. Timing: Bereikte het visitatierapport uw corporaties op het juiste moment om gebruikt te 
kunnen worden? Wat is de invloed van die timing geweest op de besluitvorming? 
De timing was prima. Er is tijdspad afgesproken en dit is ook uitgekomen. Het 
rapport is gebruikt als input voor het ondernemingsplan 2006-2010. Het doel dat 
we met het rapport hadden is dus bereikt, waardoor het zijn invloed heeft gehad op 
de besluitvorming. 
 
c. Relevant voor de werksituatie 
 
i. Werkrelevantie: Waren de resultaten van het visitatierapport relevant om de 
ontwikkelingen in uw vakgebied te kunnen begrijpen? Zo ja, welke resultaten? 
Nee, dit hadden we daar niet voor nodig. 
 
d. Relevant voor het beleid 
 
i. Beleidsrelevantie: Welke resultaten van het visitatierapport waren relevant voor het 
beleid van uw corporatie? ………… voor de aanpak van problemen in uw corporatie? ………… 
voor de beleidsontwikkeling in uw organisatie? En waaruit blijkt dit? 
We wilden en konden het rapport goed gebruiken als input voor het 
ondernemingsplan 2006-2010. Alle aanbevelingen uit het rapport waren van belang 
voor onze beleidsvorming en het schrijven van het rapport. 
Nee, we zagen geen problemen, er zijn er ook geen aan het licht gekomen. 
Ja, zoals vermeld hebben we de aanbevelingen meegenomen in de ontwikkeling 
van het ondernemingsplan. 
 
e. Aantal werknemers in de organisatie 
 
i. Beleidsafdeling: Uit hoeveel personen bestond uw organisatie en is er sprake van een 
aparte beleidsafdeling, zo ja uit hoeveel personen bestaat deze? (controle vraag op 
organogram/jaarverslag). Is de omvang van de organisatie van invloed geweest op het 
gebruik van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
37 fte (iets meer dan 40 medewerkers). Een aparte beleidsafdeling en 
beleidsmedewerker hadden en hebben we niet. 
De directeur-bestuurder was de trekker van het onderzoek en wij zijn er als 
managementteam ook goed bij betrokken geweest. Volgens mij heeft dit het 
gebruik van het rapport ook bevorderd. Bij een grote organisatie zal de 
betrokkenheid wat lager in de organisatie liggen, terwijl dit in ons geval bij de 
besluitvormers lag. De gevoelsmatige betrokkenheid en beleving liggen dan ook 
anders. 
 
ii. Behandelend medewerker: Wie heeft het contact met de visitatoren onderhouden en de 
resultaten van het visitatierapport geïmplementeerd? Op welke wijze bent u hierbij 
betrokken geweest? 
De directeur-bestuurder. In het tweewekelijks MT-overleg werden de vorderingen 
doorgesproken. De implementatie vond plaats door de directeur-bestuurder en het 
MT. Ik ben er als MT lid bij betrokken geweest, ik ben ook geïnterviewd.  
  
 
2. ‘Two communities’ 
 
a. Aanpassing onderzoek aan gebruikers 
 
i. Leesbaar/begrijpbaar: Vond u de visitatierapporten gemakkelijk leesbaar(korte adviezen 
en samenvatting, prettig leesbaar)? 
Ja.  
Waarom wel of niet? 
Het is prettig leesbaar. Het begint met de samenvatting waarin de aanbevelingen 
staan. Het is geen wollig en omvangrijk rapport, het is to-the-point en hier en daar 
toegelicht. Het is een duidelijk en helder geschreven rapport. 
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Werd dit ook in de rest van uw corporatie zo ervaren? 
Ja, degenen die het gelezen hebben, vonden dit ook. 
Begreep men binnen uw corporatie de bedoeling van de visitatie en de resultaten van het 
visitatierapport? Hoe weet u dit of waaruit is dit u gebleken? 
Ja, tijdens de personeelsbijeenkomsten is er uitleg gegeven en zijn er vragen 
gesteld. Daaruit concludeerde ik dat het rapport werd begrepen. 
 
ii. Toepasbaarheid conclusies en aanbevelingen: Welke conclusies en aanbevelingen uit het 
visitatierapport konden gebruikt worden in uw organisatie? 
Allemaal. 
Waarom konden die wel of niet gebruikt worden? 
Ze sloten aan bij onze wensen. Het rapport is op ons verzoek gemaakt, rekening 
houdend met onze vragen en doelstelling en daar voldeed het aan. 
Waren conclusies en aanbevelingen specifiek genoeg?.......operationeel genoeg? 
.......realistisch genoeg? 
Ze waren over het algemeen specifiek genoeg. Ze waren niet operationeel, dat 
hoefde ook niet, maar ze waren wel operationeel te maken. Ze waren realistisch 
genoeg. 
 
iii. Inhoudelijke aansluiting: Welke resultaten van het visitatierapport sloten aan op de 
probleemstelling(en) van uw corporatie?  
Geen, want we hadden geen problemen. 
 
iv. Invloedsfeer gebruikers: Hebben de visitatoren volgens u gefocust op de resultaten die 
binnen de invloedsfeer van uw corporatie liggen en waaruit blijkt dit?  
Ja, elke aanbeveling is door ons te realiseren en ligt dus in onze invloedsfeer. Wel 
ben je verder soms mede afhankelijk van anderen, maar we konden er zelf mee 
aan de slag. 
 
v. Aantrekkelijkheid: Vond u het visitatierapport aantrekkelijk om te lezen en kunt u 
aangeven wat u hierin aansprak (lay-out, kleur, grafisch etc)? 
Nee, het kleurtje kan mij ook niet veel schelen, het gaat om de inhoud. 
  
vi. Kwaliteit: Was het volgens u mogelijk de kwaliteit (analyse van gegevensverzameling tot 
resultaten) van het visitatierapport te beoordelen, zo ja op welke wijze? 
Gespreksverslagen zaten er niet bij, je kon ook niet herleiden wie wat heeft gezegd. 
Als je het rapport hebt gelezen, heb je wel de indruk dat ze hun werk gedegen 
hebben verricht. Bovendien sloot het aan bij hetgeen we zelf dachten en wisten. Op 
deze wijze hebben wij de kwaliteit beoordeeld. 
 
b. Inspanningen van de ontvangers 
 
i. Bijdrage onderzoek: Op welke wijze hebben u en uw corporatie een bijdrage geleverd aan 
het visitatieonderzoek? 
Via de zelfevaluatie, het aanleveren van documenten, de interviews en het 
aanleveren van de stakeholders. 
 
ii. Verspreiden: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de 
resultaten en concepten van het visitatierapport te verspreiden in uw corporatie?  
Dit is gebeurd in een personeelsbijeenkomst over het visitatierapport en via 
nieuwsbrieven die toen verschenen zijn. Ook in het MT overleg is het besproken. De 
afdelinghoofden hebben het behandeld in hun afdelingsoverleg. Het visitatierapport 
lag verder voor iedereen ter inzage.  
Verder zijn er nog personeelsbijeenkomsten geweest waar beleidsvraagstukken aan 
de orde kwamen als gevolg van het visitatierapport. 
 
iii. Verwerken resultaten: Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om 
de resultaten en concepten van het visitatierapport te verwerken in het beleid? 
Ze zijn verwerkt in het ondernemingsplan 2006-2010. Bovendien is er een 
personeelsbeleidsplan gemaakt, zijn we bezig met het benchmarken en er heeft een 
INK-oriëntatie plaatsgevonden. 
 
Heeft de contactpersoon uit uw corporatie tussentijdse in uw organisatie de vorderingen 
van het visitatieonderzoek teruggekoppeld (en zo ja, op welke wijze en op welk niveau)?  
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Ja, de directeur-bestuurder heeft dit ook tussentijd gedaan via de nieuwsbrief, 
personeelsbijeenkomsten en in het managementoverleg. 
 
Zijn er voor, tijdens of na de visitatie afspraken gemaakt in uw organisatie over de wijze 
waarop de resultaten verwerkt zouden worden? 
Ja, vooraf was bekend dat we het zouden gebruiken bij de ontwikkeling van het 
ondernemingsplan 2006-2010.  
 
iv. Verwerken nieuw perspectief: Leverden resultaten uit het visitatierapport een nieuw 
perspectief/kijk op de zaak op?  
Nee. 
 
Op welke wijze hebben u en uw corporatie zich ingespannen om de resultaten die nieuwe 
perspectieven op het beleid wierpen, te verwerken in het beleid van uw corporatie? 
N.v.t. 
 
 
3. Interactie. 
 
a. Intensiteit van de contacten tussen onderzoekers en gebruikers 
 
i. Communicatie: Op welke wijze is er voor, tijdens en na het onderzoek contact geweest 
tussen de visitatoren en u of andere leden van uw corporatie? Waarover was er contact? 
Is hiervoor tevoren een communicatiestrategie ontwikkeld?  
Contact met de visitatoren was er alleen met de directeur bestuurder. Daarnaast 
hebben zij ons geïnterviewd en hebben zij het rapport aan ons gepresenteerd. Er is 
geen communicatiestrategie ontwikkeld. 
 
ii. Invloed: Op welke wijze hebben u of andere leden uit uw corporatie invloed uit kunnen 
oefenen op respectievelijk de communicatiestrategie, onderzoeksmethode, planning, 
tussenproducten, eindproduct, presentatie en de nazorg? 
Een communicatiestrategie was er niet. De onderzoeksmethode stond vast. Op de 
planning hebben we wel wat invloed gehad, we hebben deze wat uitgerekt. Op het 
concept hebben we wat invloed gehad doordat we enkele feitelijke fouten en de 
interpretatie daarvan konden laten herstellen. Hierna is het eindrapport gemaakt. 
De visitatoren van Reaflex hebben de presentatie verzorgd, daar hebben we geen 
invloed op gehad. Nazorg heeft bij mijn weten niet plaatsgevonden. 
 
Heeft deze invloed bijgedragen aan het gebruik (resultaten, beeldvorming en legitimering) 
van het visitatierapport en waaruit blijkt dit? 
De geringe invloed die we hebben gehad, is niet van invloed geweest op de 
benutting van het rapport. 
 
 
4. Individuele kenmerken 
 
a. Positie: professionals/managers en onderzoekers 
 
i. Contacten: Met wie (functieniveau) van uw corporatie vond voor, tijdens en na het 
visitatieonderzoek het contact plaats en hoe frequent was dit contact in die stadia? 
De directeur-bestuurder en met vertegenwoordigers uit de organisatie (MT-OR). 
 
Is het functieniveau van invloed geweest op de benutting van de resultaten van het 
visitatierapport en zo ja, waaruit is dit gebleken? 
Ik weet niet of dit van invloed is geweest of niet.  
 
ii. Geloofwaardigheid en reputatie onderzoekers: Waren de onderzoekers volgens u 
geloofwaardig, onafhankelijk en hebben ze gezag en status? Waarop heeft u dit 
gebaseerd? 
Van elke onderzoeker was er een CV met een korte omschrijving. Het waren 
allemaal mensen die op basis van hun papieren en hun werk kennis van zaken 
hadden en bovendien geen baat hadden bij welke uitkomst dan ook. Veel adviseurs 
schrijven hun rapport zo dat er ook een vervolgonderzoek uit voortvloeit, dat zij 
‘toevallig’ ook uit kunnen voeren. Hiervan was in dit geval geen sprake. De kwaliteit 
Benutting van visitaties bij woningcorporaties 121 
kwam bovendien tijdens het onderzoek naar voren door hun manier van vragen 
stellen en reageren op zaken en de uiteindelijke kwaliteit van het rapport. 
 
 
VRAGEN OVER DE WIJZE VAN BENUTTING 
 
1. Proces van benutting 
 
1. Ontvangen 
Hebt u het visitatierapport ontvangen?  
Ja. 
2. Leren 
Hebt u het visitatierapport gelezen en begrepen? Is er een samenvatting voor de 
corporatie gemaakt?  
Ja. 
3. Discussie 
Hebt u deelgenomen aan bijeenkomsten, discussiegroepen, werk- of MT overleggen etc 
die betrekking hadden op het visitatierapport?  
Ja, presentatie van het rapport, MT-overleg, personeelsbijeenkomst en 
afdelingsoverleg. 
4. Refereren 
Hebt u in uw eigen rapporten/documenten geciteerd uit of verwezen naar het 
visitatierapport? 
Ja, denk hierbij aan het ondernemingsplan 2006-2010. 
5. Inspanning 
Hebt u zich ingespannen voor het gebruik van de resultaten van het visitatierapport in 
uw organisatie en waaruit blijkt dit? 
Ja, het is gebruikt bij de ontwikkeling van het ondernemingsplan 2006-2010. 
6. Invloed 
Heeft het visitatierapport beslissingen binnen uw corporatie beïnvloed en waaruit blijkt 
dit? 
Ja, de resultaten zijn immers verwerkt in het ondernemingsplan 2006-2010. Ook in 
beleidsstukken wordt het zo nu en dan nog aangehaald, bijvoorbeeld als het gaat 
om het verbreden van de strategische kennis en het is verwerkt in het 
beoordelingssysteem dat in 2006 is ingevoerd (resultaatgerichtheid en functioneren 
medewerkers). 
 
2. Resultaat van benutting 
 
1. Instrumenteel 
a. Verandering: Welke onderwerpen en resultaten leenden zich voor directe actie of 
verandering in het beleid of de organisatie van de corporatie? 
Allemaal, denk ook bv over het meer communiceren dat direct is opgepakt.  
  
Zijn deze acties of veranderingen ook doorgevoerd? 
Veranderingen hoefden we niet door te voeren, maar de acties sloten aan bij ons 
beleid en zijn ook verwerkt in het ondernemingsplan. Wel is niet alles gelijk 
uitgevoerd. 
 
2. Conceptueel 
a. Verheldering: Heeft het visitatierapport de doelen, het proces of de resultaten van uw 
corporatie verhelderd en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Nee, we hadden al een helder beeld. 
 
b. Inzicht: Heeft het visitatierapport nieuwe inzichten/kennis verschaft of verandering in 
denken en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
De strategische visie dat we die niet goed op papier hadden staan en dit niet 
voldoende uitstraalden was voor ons een nieuw inzicht. 
 
c. Verdieping: Heeft het visitatierapport verdieping aangemoedigd bij nieuw onderzoek en 
kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Nee. 
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d. Vragen/ideeën: Heeft het visitatierapport nieuwe vragen en ideeën opgeroepen en kunt 
u hiervan voorbeelden noemen? 
Nee. 
 
  
3. Symbolisch 
a. Eigen ondersteuning: Heeft het visitatierapport eigen inzichten en handelen 
ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Ja, het heeft in zijn algemeenheid het beeld bevestigd dat we van onszelf hadden 
en het beeld dat de buitenwereld van ons had. 
 
b. Organisatorische ondersteuning: Heeft het visitatierapport het doel en handelen van uw 
corporatie ondersteund en kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Het bevestigde in het algemeen dat we goed bezig waren. 
 
c. Overtuigend: Is het visitatierapport in- of extern gebruikt om anderen van het 
standpunt van de corporatie te overtuigen? Kunt u hiervan voorbeelden noemen? 
Het beeld dat anderen van ons hadden strookte met ons eigen beeld, dus hoefden 
we het niet te gebruiken om anderen te overtuigen. 
 
 
 
3. Termijn van benutting (<2 of >2 jaar) 
 
1. Wanneer zijn de (belangrijkste) resultaten van het visitatierapport gebruikt (binnen 2 jaar of na 
2 jaar) en wat is daarvoor de reden?  
 
  
 AANBEVELINGEN 
< 2 
JAAR 
> 2 
JAAR 
REDEN 
1 Creëer meer interactie met 
stakeholders 
(bv via brede beleidsconferentie over 
opgaven komende vijf jaar) 
 
 
X  Dit is direct opgepakt, zeker op het gebied van 
bijvoorbeeld de zorg. Dat we het direct op hebben 
gepakt, kwam omdat er op dat moment kansen 
lagen die we ook hebben aangegrepen. 
2 Vergroot strategisch gehalte 
(intern proces op gang brengen van 
beeld- en oordeelsvorming over wat 
de goede dingen zijn voor de 
corporatie; zelfstandigheid en 
evaluatie eerdere fusiegesprekken) 
 
X  We zijn verder gaan kijken in de tijd en bespreken 
intern de mogelijkheden veel meer. Ook 
bespreken we meer of we samenwerking met 
anderen moeten zoeken of niet.   
Deels hebben we dit direct opgepakt omdat het op 
ons pad kwam en deels omdat we zelf initiatief 
hebben genomen. 
 
3 Wees leidend in samenwerking 
(welke rol wil de corporatie spelen in 
de lokale omgeving; welke positie wil 
ze in de samenwerking innemen; 
analyse met partners om concreet te 
worden over gezamenlijke projecten) 
 
X  Bepaalde zaken zaten in de pen en we zijn bewust 
de trekkersrol daarin meer gaan vervullen. 
4 Kies een onafhankelijke positie t.o.v. 
het politiek bestuur 
(onderhandelingspositie, meer macht 
naar corporatie toetrekken etc) 
 
 
 X Hier is op natuurlijke wijze een eind aan gekomen. 
De directeur en de burgemeester zijn beide in 
2007 vertrokken. We hadden overigens veel baat 
bij hun onderlinge verhoudingen; we hadden een 
zeer preferente rol bij de gemeente. Dit is nu 
verdwenen. 
5 Versterk op eigen kracht de 
strategische competenties  
 
 
 
X  Dit heeft plaatsgevonden door de invoer van 
themadagen waar een aantal medewerkers (niet 
alleen leidinggevenden) een beleidsitem 
behandelden. 
Bij de werving en selectie van de nieuwe 
directeur-bestuurder is hiermee ook rekening 
gehouden. Daarnaast hebben we voor de herijking 
van ons Strategisch Voorraad Beheer een 
werkgroep gevormd waarin van elke afdeling een 
aantal mensen zitting heeft genomen. Voor het 
Ondernemingsplan 2006 -2010 hebben we een 
“werkconferentie” belegd, waarbij de 
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medewerkers hun zegje konden doen. Dit zijn we 
voornemens om weer te doen voorafgaande aan 
het nieuwe ondernemingsplan. 
 
6 Breng meer resultaatgerichtheid en 
effectiviteit in het functioneren van 
allen 
(contracten met medewerkers) 
 
X  Dit sloot al aan op onze ontwikkelingen die we in 
gang hadden gezet. Een extern bureau heeft ons 
hierbij verder ondersteund. 
7 Versterk de interne informatie-
uitwisseling 
(horizontale informatieoverdracht en 
de ‘waarom’ vraag stellen) 
 
X  Er wordt nu meer en breder gecommuniceerd. 
Afdelingsoverstijgende processen bespreken we 
met een werkgroepje bestaande uit mensen van 
die afdelingen. We kijken dan of de processen 
lopen zoals ze moeten lopen. 
 
8 Ontwikkel een strategisch 
beoordelingskader 
(Afstand scheppen naar de Raad van 
Commissarissen) 
 
 X De afstand is wel groter geworden, maar dat is 
dan meer de gevoelsmatige afstand. Als je kijkt 
waar ze over mee willen praten, gaat het geregeld 
nog over zaken die bij de bestuurder thuis horen.  
Dit is later opgepakt, omdat dit mede van mensen 
afhankelijk is. Zo hebben de mensen die eind 90-
er jaren in het bestuur zaten, zitting genomen in 
de RvC. De toenmalige RvC (2004) bestond uit de 
destijds aanwezige bestuursleden. Na verloop van 
jaren zijn de bestuursleden vervangen waardoor 
“vers bloed” in de RvC is gekomen. In de huidige 
RvC zitten geen oud bestuursleden meer. 
 
9 Verduidelijk de verantwoording van 
het maatschappelijk rendement 
(ontwikkel een toetsingskader wat 
aangeeft of de corporatie voldoende 
investeert in het maatschappelijk 
resultaat) 
 
 
 X Dit hebben we nog niet. We zijn er wel mee bezig 
en hebben bijeenkomsten daarover bijgewoond 
waarin handvaten werden aangereikt, maar deze 
waren voor ons niet toepasbaar. We schrijven nu 
op wat we doen. Het vaststellen van het 
maatschappelijk rendement doen we niet. Het is 
moeilijk; het is abstract omdat je het niet echt 
kunt meten. 
 
 
 
2. Wordt het visitatierapport ook nu nog gebruikt en zo ja op welke wijze? 
Het is nu vijf jaar oud. Binnenkort worden we opnieuw gevisiteerd. Actief wordt het 
niet meer uit de kast gehaald, maar we hebben het opgenomen in ons 
ondernemingsplan 2006-2010 waardoor de resultaten uit het rapport nog steeds 
door werken in onze documenten. 
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BIJLAGE 3. OVERZICHTEN VAN BENUTTING VAN 
VISITATIERESULTATEN  
 
 
ONDERZOCHTE BRONNEN VAN DE GESLECTEERDE WONINGCORPORATIES 
 
 
GoedeStede (gevestigd te Almere) 
 
1. Begroting (jaarplannen) 2006, 2007 en 2008 
 
2. Jaarverslagen 2006, 2007 en 2008 
 
3. Ondernemingsplan 2006-2008 
 
4. Visitatierapport (27 december 2004) 
 
 
Tablis Wonen (gevestigd te Sliedrecht) 
 
1. Jaarverslagen 2006, 2007 en 2008 
 
2. Beleidsplan 2006-2009 (wordt tevens gebruikt als jaarplan voor die periode) 
 
3. Visitatierapport (27 december 2004) 
 
Volksbelang (gevestigd te Raamsdonksveer) 
 
1. Jaarplannen 2005, 2006, 2007 en 2008. 
 
2. Jaarverslagen 2005, 2006, 2007 en 2008 
 
3. Meerjarenbeleidsplan 2005-2009 
 
4. Visitatierapport (24 mei 2004) 
 
 
Weststellingwerf (gevestigd te Wolvega) 
 
1. Activiteitenplannen  (jaarplannen) 2006, 2007 en 2008 
 
2. Jaarverslagen 2006, 2007 en 2008. 
 
3. Ondernemingsplan 2006-2010 
 
4. Visitatierapport (8 september 2004) 
 
 
Belangrijkste conclusies en aanbevelingen uit het visitatierapport 
Hieronder staan per corporatie de belangrijkste resultaten uit de visitatierapporten. In de tabel is 
tevens met de vermelding van paginanummers opgenomen waar ze in bewerkte vorm  c.q. als 
uitwerking ervan terug te vinden zijn in het meerjarig ondernemingsplan, jaarplannen en 
jaarverslagen van afgelopen jaren. 
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WONINGCORPORATIE GOEDESTEDE 
 
 AANBEVELINGEN MO JP 06 JV 06 JP 07 JV 07 JP 08 JV 08 
1 Onderzoek fusie of deelname aan alliantie of investeringsmij voor de 
nieuwbouw en bespreek dit organisatiebreed (dit laatste is van groot 
belang voor het scheppen van draagvlak). Neem hiervoor de tijd. 
 
6       
2 Organiseer de interne samenhang tussen de verschillende processen 
(bv tussen ontwikkeling (vastgoed) en beheer (wonen)). Pak tijdig 
door op het pad van verdere professionalisering. 
 
5, 7, 
15, 17, 
18 
17 8 12, 19   23 
3 Geef aandacht aan de verbinding tussen beleid, activiteitenplannen en 
doelstellingen op medewerkers- en teamniveau. 
 
5, 7, 
15, 17 
17  12, 19   23 
4 Zorg dat er intern een duidelijk beeld ontstaat van de 
maatschappelijke opgaven en de maatschappelijke prestaties 
 
4, 6, 
15, 16, 
17 
12, 14, 
15 
6, 7, 9, 
16, 17, 
20 
8, 9, 
11, 21 
29,46  24 
5 Leer denken in langere termijn perspectieven. Het beleid wordt 
hierdoor transparanter (wat wil Goede Stede bereiken en hoe). Het 
beleid is nu tamelijk ad hoc en praktisch. 
 
4, 6, 7, 
12, 15 
14 20 11 28, 30  22 
6 Versterk de ontwikkelkracht (beleidsdiscipline) binnen Goede Stede. 
 
5, 7, 15 3, 4, 14 23 11 55 4 47 
7 Geef intern meer aandacht aan imagoverbetering en profilering. 
 
4, 5, 7, 
12, 15, 
16 
8, 14 10 11, 19, 
20, 21 
24 6  
8 Ontwikkel beleid samen met stakeholders en neem hierin een 
voortrekkersrol. 
 
3, 6, 7, 
12, 14, 
15, 17 
3, 7, 9, 
14 
9, 17 11, 12, 
13, 20, 
23 
29, 31, 
41, 44 
47 19, 37 
9 Neem actief deel aan het gemeentelijk strategisch en tactisch kader 
waarmee de gemeente de ontwikkelingen van de wijk stuurt. Stem de 
eigen beleidsontwikkeling hierop af. 
 
4, 6, 9, 
16 
3, 4, 9, 
11 
12 20 25, 38, 
43 
49 23, 40 
10 Verschaf stakeholders helderheid in de financiële positie, de financiële 
investeringskracht en mogelijkheden. 
 
4, 7, 16 3, 11, 
18 
15 28 19, 63, 
71 
13 13, 57, 
69 
 
 
 
Legenda bij de tabellen:  MO=meerjarig ondernemingsplan  
JP=jaarplan  (begroting/activiteitenplan) 
JV=jaarverslag 
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WONINGCORPORATIE TABLIS WONEN 
 
 AANBEVELINGEN MO JV 06 JV 07 JV 08 
1 Actieve participatie in overleggen met gemeente en wijkcoördinatoren 
voor verbetering van enkele buurten vooral in Sliedrecht. 
 
14, 15 40, 44 42 41 
2 Kwaliteit van de leefbare en levensloopbestendige kernen (zoals 
Graafstroom) meenemen in het reguliere overleg met de gemeente. 
 
13 39 42, 48 41, 46 
3 Milieudoelstellingen van Tablis Wonen in profilering naar klanten en 
collega’s gebruiken. 
 
17 42 43, 45, 
50 
43, 44 
4 Ontwikkelingen op het gebied van zorg en wonen in een interactieve 
samenwerking vormgeven (minder behoudend zijn). 
 
2, 13, 
16 
44, 45 47 47 
5 Concrete afspraken maken met de gemeente over voorgenomen 
wederzijdse activiteiten en bijbehorende investeringen. 
 
15, 16 48 15, 50 4 
6 Realiseren doelen (minder bescheiden en voortvarender te werk gaan; 
opschakelen naar een hogere versnelling). 
 
2, 14, 
15 
 15  
7 Vorm geven aan modern ondernemerschap (afgewogen risico’s 
nemen). 
 
2, 28    
8 Ontwikkelen van één cultuur na fusietraject (vanuit één locatie werken 
is daarbij van groot belang). 
 
24 3, 18, 
19 
22 5, 17 
9 Nader vormgeven van ‘informele’ samenwerking (interne 
beleidsontwikkeling is een taak voor iedereen binnen Tablis Wonen 
niet enkel van MT of stafmedewerker). 
 
24 3, 18, 
19 
22  
10 Bewust zijn van het MT van kansen die personeel kan bieden om op 
geëigende momenten mee te denken. 
 
24 3, 18, 
19 
22  
11 Beleidsdoelen SMART maken (doorvertaling in jaarplan en acties voor 
afdelingen). 
 
3, 6, 
14, 16, 
17, 25 
3, 18, 
19 
22  
12 Aandacht voor externe contacten, na periode van interne aandacht 
(fusie). Wie onderhoud welke externe contacten en welke 
bevoegdheden en verantwoordelijkheden horen daarbij. 
 
2, 6, 15 8 9 6 
13 Uitbreiden van de lijst van stakeholders (bv org. op gebied van 
welzijn, onderwijs, maatsch dienstverlening). 
15 2005   
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14 Opbouwen van relaties met belangrijke andere marktpartijen. 
 
2, 9, 
15, 21 
13   
15 Prestatieafspraken met gemeenten specifieker richten op de opgaven 
van de komende jaren (nieuwbouw, herstructurering, buurtbeheer en 
leefbaarheid kleine kernen). 
 
7, 16   4, 41, 
51 
16 Huidige convenanten met huurdersbelangenverenigingen afstemmen 
op nieuwe situatie en de nieuwe volkshuisvestelijke opgaven. 
 
    
17 Spanningsveld afdeling Wonen en Vastgoed herkennen en waar nodig 
structuur aanbrengen door een duidelijke verdeling van taken en 
verantwoordelijkheden. 
 
24    
18 Koppelen van resultaten van de beleidsdoelen aan 
kwartaalrapportages voor snel en overzichtelijk informeren Raad van 
Commissarissen. 
 
2 8 9 8 
19 Grijpen van actieve rol om met stakeholders ontwikkelingen in gang te 
zetten (herstructurering, nieuwbouw en woonzorgzones); van 
faciliteren naar initiëren en regisseren. 
 
2, 15 8 9, 49 9, 41 
20 Ontwikkeling van stakeholdersplatform vorm geven en tevens hen 
benutten als klankbord bij voorgenomen product- en 
dienstontwikkeling (tevens beleidsplan in dialoog met elkaar maken). 
 
8, 15 8 9, 49 9, 41 
21 Tijd voor ruimte om te profileren als corporatie die gedegen werkt, 
maar vooral lef heeft en toont. 
 
2, 20   55 
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WONINGCORPORATIE VOLKSBELANG 
 
 AANBEVELINGEN MO JP 05 JV 05 JP 06 JV 06 JP 07 JV 07 JP 08 JV 08 
1 Initiatief nieuwbouw en verbetering/ meer ondernemerszin. 
 
4 4, 6, 
12, 16, 
20 
24, 43 3, 4, 6, 
8, 16, 
12 
19, 30, 
47 
2, 12, 
20, 24 
14 3, 4, 8, 
28, 14, 
18, 22, 
26 
7 
2 Anticipeer op ontwikkelingen + kansen in markt. 
 
4,7 3, 8 14, 30 8 19 8    
3 Keuze projecten en communiceer keuze helder. 
 
21 4, 21 19 8 49 4 71, 84 4 31 
4 Transparantie beleid naar stakeholders. 
 
6, 21 21 19 3, 22 25 3, 21 18, 22 3, 24 11, 13 
5 Relatie / communicatie gemeente (bestuurlijk niveau). 
 
21 22, 24 19, 24 22 22, 24 22 22, 68 24 11 
6 Imago (naar actief op projecten gericht). 
 
17,21  21, 22 17, 19 21, 22 22, 23 21, 22 18, 22, 
23 
23 11 
7 Open contact WSG volkshuisvesting in gemeente. 
 
21 22, 24 14 22 25 22    
8 Externe communicatie en PR in het algemeen verbeteren. 
 
5, 17, 
21 
15, 21 17, 46 3, 15 8, 14, 
22, 49 
 9, 71 17 13, 29 
9 Communicatie naar huurders bij projecten verbeteren. 
 
17 15 17, 46  17, 49 5 9, 71 3, 5, 17 7 
10 Inbedding in lokale gemeenschap. 
 
5, 21 22 19 22 23 22 18, 23 24 13 
11 Proactieve en positief kritische houding medewerkers stimuleren. 
 
         
12 Meten/evalueren resultaten. 
 
4, 9 7, 23 11, 47, 
54 
5, 7 15, 22, 
49, 56 
5, 19 19, 71, 
80 
5 30 
13 Houd inhoud klantonderzoeken tegen het licht. 
 
11 5 11, 54 5 22, 49 5 19, 71, 
80 
5 30 
14 Aandacht aan controleproces (BSC). 
 
4, 9 3, 14        
15 Vertaal BSC (concrete doelstellingen per werknemer). 
 
4, 9, 17 3, 13, 
14 
16 13 17 13    
16 Balans ambities en spankracht werkorganisatie. 
 
19 3, 6 11       
17 Risicomanagement / naleven financieel statuut. 
 
7,14 9, 10 15 9, 10 9, 15, 
16 
9, 10 11, 15 9, 11 8 
18 Link tussen opgaven en strategisch voorraadbeleid. 
 
10, 23 6, 19, 
24 
42 6 15 6 14, 63 6 4 
19 Verenigingsstructuur (stijg boven wijkgerichte aanpak uit).   46 5 14, 48,  27, 69  5, 7 27 
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20 Heldere visie met bijbehorende strategie. 
 
6         
 
WONINGCORPORATIE WESTSTELLINGWERF 
 
 AANBEVELINGEN MO JP 06 JV 06 JP 07 JV 07 JP 08 JV 08 
1 Creëer meer interactie met stakeholders (bv via brede 
beleidsconferentie over opgaven komende vijf jaar). 
 
5, 14 10, 12 7 10, 11 6 10 9 
2 Vergroot strategisch gehalte (intern proces op gang brengen van 
beeld- en oordeelsvorming over wat de goede dingen zijn voor de 
corporatie; zelfstandigheid en evaluatie eerdere fusiegesprekken). 
 
5, 14, 
13, 32, 
36 
16  15  16  
3 Wees leidend in samenwerking (welke rol wil de corporatie spelen in 
de lokale omgeving; welke positie wil ze in de samenwerking 
innemen; analyse met partners om concreet te worden over 
gezamenlijke projecten). 
 
13, 21, 
23 
3, 11, 
12 
3 10, 11 6 10, 12, 
13 
9 
4 Kies een onafhankelijke positie t.o.v. het politiek bestuur 
(onderhandelingspositie, meer macht naar corporatie toetrekken etc). 
 
       
5 Versterk op eigen kracht de strategische competenties.  
 
5       
6 Breng meer resultaatgerichtheid en effectiviteit in het functioneren 
van allen (contracten met medewerkers). 
 
34 15  15  15  
7 Versterk de interne informatie-uitwisseling (horizontale 
informatieoverdracht en de ‘waarom’ vraag stellen). 
 
   14    
8 Ontwikkel een strategisch beoordelingskader (afstand scheppen naar 
de Raad van Commissarissen). 
 
5, 35       
9 Verduidelijk de verantwoording van het maatschappelijk rendement. 
 
14, 28, 
32 
3, 4, 16  5 1 4 3 6 
 
 
 
